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resumo 
 
 
Num contexto de grande competitividade e crescente evolução dos 
mercados, um dos grandes desafios colocados às Instituições de Ensino 
Superior prende-se com o investimento em melhorias de qualidade que 
permitam aos serviços aperfeiçoar o seu desempenho por forma a atingir 
uma posição de excelência.  
 
Considerando a importância da avaliação da qualidade dos Serviços Públicos 
em geral e das Instituições de Ensino Superior em particular, propôs-se, 
neste trabalho, avaliar o nível de qualidade percecionada pelos clientes dos 
Serviços de Gestão Académica da Universidade de Aveiro, por se tratar da 
instituição onde este mestrado é ministrado.  
 
Para tal, utilizou-se uma grelha criada a partir de três ferramentas que, de 
acordo com a revisão de literatura, permitem avaliar a qualidade dos 
serviços de educação. A escala SERVQUAL de Parasuraman et al. (1985) a 
escala SERVPERF de Cronin e Taylor (1992) e a matriz de Análise de 
Importância-Desempenho de Martilla e James (1977), instrumentos que se 
demonstraram pertinentes para a avaliação da qualidade dos Serviços de 
Gestão Académica da Universidade de Aveiro, uma vez que se obteve 
resultados psicométricos adequados na comparação entre a perceção dos 
clientes em relação ao desempenho do serviço e a importância relativa dos 
seus atributos.  
 
Foi utilizada uma metodologia essencialmente quantitativa, por forma a 
analisar as variáveis de estudo através da aplicação do instrumento de 
pesquisa inquérito por questionário, onde se utilizou uma escala de 
medição de concordância do tipo Lickert. Os resultados apontaram 
discrepâncias entre diferentes medidas de qualidade do serviço quando 
avaliado o seu constructo pelas escalas SERVQUAL e SERVPERF e pela 
Análise de Importância-Desempenho. Contudo, ao avaliar a perceção da 
qualidade por uma pergunta direta classificativa verificou-se que a grande 
maioria da amostra tem uma boa perceção da qualidade do serviço. 
 
Desta forma, esta análise, através da adaptação de três ferramentas muito 
usadas na avaliação da qualidade dos serviços, permitiu avaliar as perceções 
dos clientes em relação ao desempenho do serviço e a importância de cada 
atributo na avaliação da qualidade, contribuindo, assim, para a identificação 
de áreas em que é possível investir para a melhoria da qualidade do serviço 
prestado. 
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abstract 
 
In a context of highly competitive markets with growing evolution trends, 
one of the major challenges Institutions of Higher Education face relates to 
the investment in quality improvement which enables their services to 
enhance their performance, in order to achieve a position of excellence.  
 
Considering the importance of assessing the quality of Public Services in 
general and Institutions of Higher Education in particular, this research work 
aimed at evaluating the level of quality perceived by clients of the Services 
of Academic Management of the Universidade de Aveiro. The choice of the 
University in study has to do with the place where this Master is taught.  
 
The methodology proposed comprised the use of a grid adapted from three 
tools, which, according to literature review, allow to access quality of 
educational services. The SERVQUAL scale by Parasuraman et al. (1985), the 
SERVPERF scale by Cronin and Taylor (1992) and the Importance-
Performance Analysis matrix by Martilla and James (1977) have proven to 
be a great contribution to the evaluation of the quality of the Services of 
Academic Management of the Universidade de Aveiro, since adequate 
psychometric results has been achieved when comparing the perception of 
clients regarding the performance of the service with the importance 
regarding their attributes. 
 
A quantitative methodology was used, in order to analyse the study 
variables. A survey was applied, where a Lickert type scale of concordance 
measurement has been used. Results show the discrepancies among 
different quality measures of the service, when assessed by SERVQUAL and 
SERVPERF scales and by Importance-Performance Analysis. While evaluating 
quality perception via a classifying direct question, it has been however 
demonstrated that the great majority of the sample has a good perception 
of the service quality. 
 
This analysis, through the adaptation of three tools, has thus enabled the 
assessment of clients’ perception with regard to the service performance 
and the importance of each attribute in the evaluation of quality, therefore 
contributing to identify areas for service improvement. 
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Capítulo 1 - Introdução 
 
O início do século XX marcou, em todo o mundo, um ponto de viragem no aperfeiçoamento de 
melhorias contínuas que proporcionassem aos cidadãos um serviço público mais eficaz e 
eficiente. A gestão da qualidade surgiu como uma questão fulcral na Administração Pública para 
controlar e melhorar a prestação, a supervisão, a inspeção e a qualidade dos serviços, por forma a 
responder eficazmente às necessidades dos seus clientes, cada vez mais exigentes e 
conhecedores dos seus direitos, a um custo reduzido.  
Num mercado cada vez mais globalizado e consequentemente mais informatizado, o cidadão 
ocupa um importante papel na avaliação dos serviços. O desenvolvimento de uma cultura de 
qualidade que responda às expectativas dos clientes como avaliadores do serviço contribui para 
solidificar a relação existente entre os serviços públicos e os cidadãos e para mudar a ideia de que 
o alinhamento dos seus objetivos está somente direcionado para a defesa do interesse público. 
Esta visão contribui para o bem-estar coletivo, desígnio constitucional que está na base da 
existência dos serviços públicos (Silva, 2010).  
Na prática, a avaliação da qualidade nos serviços tornou-se numa valiosa estratégia para alcançar 
resultados excelentes e uma posição competitiva e vantajosa no mercado onde os serviços 
operam, por forma a garantirem a sua continuidade e existência. 
Parasuraman et al. (1988) foram pioneiros no desenvolvimento de um modelo e um instrumento 
para avaliação da qualidade, o modelo dos Gaps e a escala SERVQUAL. 
As Instituições de Ensino Superior não ficaram à margem destas transformações. As suas 
características de serviço (intangibilidade, perecibilidade, heterogeneidade e inseparabilidade 
entre produção e consumo) levaram à necessidade de um acompanhamento e uma evolução de 
melhorias contínuas, especialmente aquando da adesão ao Processo de Bolonha em toda a 
Europa, bem como da assinatura da Estratégia Lisboa, que revolucionou o modo como o serviço 
deve ser prestado, sendo um dos seus principais objetivos a garantia da qualidade (Gomes, 2008). 
A multidimensionalidade do conceito de qualidade tornou-se num importante fator para os 
agentes que operam no ensino superior (docentes, não docentes, alunos, entre outros), 
principalmente para os responsáveis pela sua direção e gestão (Lopes, 2009). 
O decreto-lei nº 166-A/99 de 13 de maio, publicado no D.R. nº 111/99 suplemento I-A série, que 
regulamenta a criação do Sistema de Qualidade em Serviços Públicos, aponta para a aplicação de 
“práticas da qualidade em todos os serviços públicos, (…) com o objetivo de institucionalizar uma 
nova cultura de gestão da Administração Pública”. 
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Num debate sobre o Programa do Governo, na Assembleia da República, o atual Ministro da 
Educação e Ciência referiu: “O ensino superior está hoje em constante evolução. Temos 
consciência dos desafios que nos são colocados com a integração no processo de Bolonha. O 
ensino superior exige hoje mais autonomia pedagógica, e, talvez sobretudo, financeira. 
 A expansão do ensino superior não pode ser apenas quantitativa. A qualidade deverá ser 
assegurada pela avaliação das formações e das Instituições”1. 
 
Com efeito, dada a importância da avaliação de desempenho para atingir bons níveis de 
qualidade nos serviços públicos, em geral, e das Instituições de Ensino Superior, em particular, a 
presente investigação tem por objetivo avaliar o nível de qualidade percecionada pelos clientes 
dos SGA da UA. Neste sentido, foi feita uma análise através da utilização de uma grelha adaptada 
de três ferramentas, a escala SERVQUAL de Parasuraman et al. (1985), a escala SERVPERF de 
Cronin e Taylor (1992) e, a matriz de Análise de Importância-Desempenho de Martilla e James 
(1977), instrumentos que, no decorrer da revisão da literatura, se mostraram pertinentes para o 
efeito. A grelha permitiu avaliar a satisfação dos clientes através da discrepância existente nas 
dimensões da qualidade definidas a partir da escala SERVQUAL e a importância que os clientes 
concedem aos atributos, aplicando a Análise de Importância-Desempenho de Martilla e James 
(1977).  
Nesta análise, ao contrário do que defendem Parasuraman et al. (1985), o conceito de 
expectativas não foi considerado, uma vez que estas são dinâmicas e adaptáveis, tendo tendência 
para se alterarem antes a após a entrada numa Instituição de Ensino Superior. Neste sentido, 
avaliar a perceção de desempenho do serviço e a importância dos seus atributos evidenciou-se 
como dois fatores de grande peso na avaliação da qualidade. 
Com o intuito de cumprir o objetivo proposto, foi aplicado um instrumento de pesquisa 
quantitativa, inquérito por questionário, aos alunos do Departamento de Ciências Sociais, 
Políticas e do Território, perfazendo uma amostra total de 241 inquiridos, tendo sido os dados 
recolhidos e posteriormente tratados através do software aplicativo do tipo científico SPSS 
(Statistical Package for the Social Sciences), frequentemente utilizado para análises em Ciências 
Sociais. 
 
O presente documento é composto por duas partes. Na primeira parte, constituída pelo Capítulo 
2, apresenta-se a revisão da literatura onde se analisa a avaliação e gestão da qualidade nos 
                                           
1 http://www.portugal.gov.pt/pt/GC19/Governo/Ministerios/MEC/Intervencoes/Pages/20110701_MEC_Int_ProgGov.aspx 
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Serviços Públicos, os conceitos de qualidade e serviço, a perceção da qualidade pelo cidadão e os 
modelos e ferramentas que serviram de ponto de partida para a investigação empírica.  
Na segunda parte, constituída por quatro capítulos, apresenta-se o estudo de caso.  
Inicialmente, apresenta-se uma revisão de literatura acerca da qualidade em Instituições de 
Ensino Superior (Capítulo 3), seguindo-se a conceção da investigação e amostragem onde se 
expõe a tipologia do estudo, a amostra, os instrumentos de medida e o método e procedimentos 
utilizados (Capítulo 4). O Capítulo 5 é dedicado à apresentação e discussão dos resultados, 
incluindo-se a caracterização demográfica da amostra, a análise dos resultados de acordo com as 
escalas SERVQUAL e SERVPERF, a análise IPA, a qualidade do serviço e a relação entre esta e as 
variáveis independentes. Por fim, o Capítulo 6 é dedicado às conclusões que resultaram da 
investigação, a identificação das limitações, bem como de algumas linhas para futuras 
investigações. 
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Parte I – Revisão de Literatura 
 
Capítulo 2 - Avaliação da Qualidade em Serviços Públicos 
 
Na década de 80, os objetivos da Administração Pública, somente direcionados para a defesa do 
interesse público, levaram a um conjunto de manifestações por parte dos cidadãos, relativamente 
à prestação dos serviços públicos, que conduziu à necessidade de uma reestruturação na 
Administração Pública, por forma a proporcionar uma prestação de serviços com maior qualidade. 
Desde que o conceito de qualidade passou a ser encarado como um meio para aumentar a 
eficácia e eficiência no seio Administração Pública, numa ótica de melhoria, assistiu-se a grandes 
alterações nos serviços, nomeadamente na preocupação com os interesses dos cidadãos que, ao 
longo dos tempos, se têm revelado um público mais exigente e conhecedor dos seus direitos. Este 
panorama levou a que muitos países iniciassem uma reforma no sector público em várias 
vertentes. A Nova Gestão Pública (New Public Management - NPM) surge no Reino Unido, nos 
anos 80, como uma corrente assente no racionalismo económico e na defesa da aplicação de 
práticas de gestão privada à Administração Pública. Face aos novos desafios, a nova gestão do 
serviço público, mais centrada no cidadão, apoiando-se na gestão privada, desenvolveu um 
conjunto de ferramentas e modelos que serviram de base para a Nova Gestão Pública, tendo sido, 
cada um deles, adaptado ao contexto dos serviços públicos. 
 
 2.1 Qualidade em Serviços Públicos  
 
A Nova Gestão Pública, como parte da reforma do setor público, expandiu-se por países com 
sistemas políticos diferentes, começando a mudar o contexto da Administração Pública e a 
evidenciar a necessidade de adoção de novos padrões de desempenho nos serviços públicos.  
Esta preocupação com o aperfeiçoamento de melhorias contínuas que proporcionasse aos 
cidadãos um serviço com mais qualidade e eficiência surgiu nos países membros da Organização 
para a Cooperação e o Desenvolvimento Económico (OCDE) na década de oitenta, difundindo-se 
gradualmente pelas economias capitalistas mais desenvolvidas, com destaque no Reino Unido 
(país pioneiro na Europa), Nova Zelândia, países escandinavos e Austrália (Carvalho, 2008).  
Este fenómeno surgiu com a necessidade de implementação de uma nova gestão administrativa 
que terminasse com lacunas existentes e com a insatisfação dos cidadãos em relação os serviços 
públicos (Pleguezuelos, 2000). 
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Nos anos 90, e após se alcançarem bons resultados em relação às estratégias traçadas, a reforma 
administrativa chegou à América (Brasil e Estados Unidos), expandindo-se de forma gradual, até 
aos dias de hoje, por todo o mundo (Coutinho, 2000). 
A Nova Gestão Pública voltada para os clientes dos serviços públicos tem permitido o 
desenvolvimento de um conjunto de instrumentos que, à escala global, contribuíram para 
melhorar o desempenho dos serviços da Administração Pública, tornando-os mais eficazes e 
eficientes do ponto de vista do cidadão, não descurando, contudo, o contexto democrático e 
político onde se inserem (Pereira, 1998). Tais instrumentos foram concebidos tendo por base 
modelos de gestão privada já existentes. A diferença entre ambos é que a sua aplicação na 
Administração Pública tem como missão a defesa do interesse público e do Estado e, no setor 
privado, o seu principal objetivo é a obtenção de lucros relativamente ao serviço que prestam. 
A necessidade de implementação de novos modelos verificou-se através de manifestações de 
insatisfação dos cidadãos em relação à prestação dos serviços públicos. Com efeito, este 
fenómeno levou à necessidade de uma reestruturação de práticas e ações que permitissem 
aumentar os níveis de qualidade dos serviços públicos e, consequentemente, os níveis de 
satisfação dos clientes/cidadãos. 
Pleuguezuelos (2000) defende que os cidadãos se revelam, em relação aos serviços, cada vez mais 
exigentes e conscientes de que a qualidade é um fator de grande importância e que deve ser 
implementado por forma a acompanhar os novos contextos.  
Nestes novos contextos, contribuíram significativamente para a reforma administrativa os 
fulminantes avanços das novas Tecnologias de Informação e Comunicação (TIC’s), tendo 
proporcionado o desenvolvimento de redes globais que vieram revolucionar a era da informação 
e da comunicação, fatores que muito contribuíram para a reforma administrativa.  
Nos anos 90, através de uma ordem executiva, o presidente dos Estados Unidos decretou ao 
governo federal o estabelecimento de instrumentos direcionados para os cidadãos e para o 
desenvolvimento dos serviços, cujas medidas possibilitassem aos utilizadores uma escolha 
relativamente às fontes dos serviços e a meios para manifestar as suas reclamações (Cavalcanti e 
Otero, 1997). 
O alerta para estes fatores verificou-se através da comparação entre programas privados e o seu 
sucesso para com as necessidades dos clientes, teoria defendida na corrente da Nova Gestão 
Pública.  
A importância que o cidadão adquiriu no seio da Administração Pública passou a ter grande 
influência nos mercados em curso, reconhecendo-se a partir daí a necessidade de implementar 
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métodos de reforma nos processos e técnicas administrativas. Desde então, os serviços públicos 
adquiriram uma nova visão acerca do seu desempenho, preocupando-se cada vez mais com o 
fator qualidade no tipo de serviço que prestam aos utilizadores. Porém, segundo defende o autor, 
a eficiência dos serviços públicos é uma característica que está incondicionalmente interligada 
com a democracia, acentuando a ideia de que os seus utilizadores se apresentam quer com 
características de cidadão, quer de cliente. Desta forma, não se pode descurar que na adequação 
das ferramentas de gestão privada à gestão pública devem ser considerados os valores 
democráticos e o alinhamento dos seus objetivos voltados para a defesa do interesse público. 
Este fenómeno contribuiu para o desenvolvimento da cidadania, visto que o termo cliente passou 
a ter um papel de maior importância no contexto da Administração Pública: “Ver o cidadão como 
um cliente significa apenas dar-lhe a devida atenção, dedicar-lhe o respeito que ele não tem nas 
práticas da administração pública burocrática, autorreferida, voltada para seu próprio poder” 
(Pereira, 1998). 
Ao contrário do que acontece no setor privado, em que este interage de acordo com o mercado e 
o lucro obtido, o setor público não se pode desviar dos seus princípios de poder e de legitimidade, 
fazendo com que a cidadania continue a assumir um importante papel. O “…cidadão-cliente é um 
cidadão-cidadão, um cidadão pleno, que é o objeto dos serviços públicos e também seu sujeito, na 
medida em que se torna participante na formação das políticas públicas e na avaliação dos 
resultados” (Pereira, 1998). 
Coutinho (2000) defende que esta nova visão da Administração Pública voltada para o cidadão 
pode ser entendida com um único objetivo de fornecer serviços públicos com maior qualidade de 
acordo com as exigências dos cidadãos, facto que a diferencia de uma Administração Pública 
centrada no cidadão, uma vez que estes são parte integrante da sociedade, contribuindo e 
recebendo benefícios dessa mesma Administração Pública.  
A opção que os clientes da iniciativa privada têm na escolha de serviços alternativos é uma 
característica fundamental de distinção em relação aos clientes/cidadãos do serviço público. Estes 
últimos, sendo simultaneamente detentores de direitos e deveres, não têm, na maior parte dos 
casos, a possibilidade de recorrerem a um serviço alternativo, ainda que se possam encontrar 
insatisfeitos com o serviço prestado. Os funcionários públicos têm o dever de atender toda a 
comunidade de utilizadores sem distinções, preservando e respeitando os seus direitos e deveres, 
o que se revela, muitas vezes, como um obstáculo na prestação de serviços de qualidade. 
Em suma, sendo o aumento de eficiência e da eficácia nas organizações públicas um objetivo 
essencial das reformas administrativas, o conceito de qualidade evidenciou-se como uma forte 
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aposta no aperfeiçoamento e melhoria de desempenho dos serviços públicos. Na subsecção 
seguinte apresenta-se este conceito para o caso específico da Administração Pública. 
 
2.2 O Conceito de Qualidade na Administração Pública 
 
São diversos os autores que refletem acerca do conceito de qualidade, não existindo uma 
definição universal do termo. Crosby (1979) defende qualidade como sendo um processo de 
aceitação de requisitos; Juran et al. (1988) acredita que a qualidade é essencial e que deve estar 
intrínseca no contexto organizacional; Deming (1986) defende qualidade como sendo um 
processo contínuo. Não obstante a diversidade de opiniões, estas perspetivas têm uma 
característica em comum, uma vez que todos reconhecem que a qualidade é um conceito que 
está inerente ao cliente. Embora tenha vindo a ser introduzido desde os anos cinquenta do séc. 
XX, este novo conceito de qualidade apenas se começou a implementar na Administração Pública 
nos anos oitenta, constituindo-se como uma via de orientação dos serviços à satisfação do 
cidadão. Desta forma, a qualidade assume-se como “…uma das mais recentes preocupações éticas 
da Administração Pública. A gestão da qualidade surge como resposta à interrogação da 
Administração como instituição eficaz, como organização prestadora de serviços a cidadãos que 
esperam do conjunto das organizações públicas respostas para as suas necessidades” (Villoria, 
1996). 
Pleguezuelos (2000) defende que o conceito de qualidade na teoria administrativa sofreu 
alterações no decorrer dos últimos anos. Coutinho (2000) defende que de uma ferramenta de 
gestão que visava cumprimento das especificações técnicas dos produtos, o conceito de 
qualidade começou a aglomerar todo um conjunto de características do produto ou serviço, a fim 
de contribuir para satisfazer as necessidades e exigências dos clientes. 
Para Shiozawa (1993), a qualidade é o caminho de sucesso para se atingirem as expectativas dos 
clientes, mas para tal é necessário implementar esse conceito e direcionar a sua estruturação 
para as características e necessidades dos clientes. Neste contexto, a análise e evolução em torno 
do conceito de qualidade surge com o paradigma da Gestão de Qualidade Total (Total Quality 
Management -TQM), que propõe novas linhas de orientação, defendendo que os consumidores 
deverão ser o principal objetivo das organizações e as suas expectativas devem ser consideradas 
como fator de grande importância. 
Esta noção da importância da qualidade obriga a que haja nas organizações um maior empenho 
por parte dos seus funcionários, que se vão deparar com constantes alterações no plano de 
qualidade e no sistema de informação. O sistema de informação e as conclusões obtidas através 
8 
 
dos seus dados deverão ser concretos e servir como avaliadores dos dois tipos de público, o 
interno e o externo. O autor refere que a melhoria contínua, a satisfação das necessidades e 
expectativas dos clientes e a possível redução dos custos passam a fazer parte de um conjunto de 
características do conceito de qualidade (Coutinho, 2000). 
 
2.3 A Perceção da Qualidade pelo Cidadão  
 
Desde que o conceito de qualidade surgiu no contexto das reformas administrativas e na melhoria 
da prestação dos serviços públicos, evidenciando-se como um importante elo entre os serviços e 
os cidadãos, vários autores têm analisado as suas diversas componentes e as suas relações e 
constrangimentos nos serviços. É precisamente através da implementação de melhorias de 
qualidade que os serviços conseguem alcançar as expectativas do cliente, com vista a garantir e 
proporcionar melhorias organizacionais através dos parâmetros definidos pelo cliente que 
ultrapassam os parâmetros técnicos do serviço, tendo também em consideração fatores 
relacionados com o ambiente e com as relações humanas (Louro, 2009). 
Conforme Moreira (1992), “É sempre bom lembrar que a Administração Pública não é mais uma 
simples empresa; é uma empresa vinculada a certos princípios institucionais […] Ao nível da 
Administração Pública, não há clientes, há cidadãos-contribuintes, com direito a serviço de 
qualidade e a uma boa gestão dos recursos postos à disposição da Administração Pública com os 
seus impostos”. Contudo, a palavra cliente na Administração Pública é muito usual. Não só em 
Portugal, como no resto do mundo, o cidadão é frequentemente visto com características de 
cliente na sua relação com os serviços da Administração Pública. 
Silveira e Trindade (1992) defendem que o termo cliente, para descrever um cidadão, é uma 
forma de atribuir semelhanças entre a Administração Pública e sector privado e, assim, dar uma 
ideia de viragem e mudança que contribua para um serviço de maior qualidade centrada no 
cidadão e, essencialmente, para gerar contornos de mudança no comportamento dos 
funcionários. 
Neste sentido, o papel da qualidade e o termo cliente devem ser considerados como dois fatores 
abrangentes (Grönroos, 1995). O mesmo autor (1995) defende que, na perspetiva de avaliação 
por parte dos clientes, a qualidade pode ser interpretada pelos seus fatores tangíveis e/ou 
intangíveis, através daquilo que o cliente vê e perceciona. 
Segundo Louro (2009), a aparência física do local de trabalho como fator tangível ou a forma 
como o serviço é prestado através do atendimento público, a cortesia, a disponibilidade e 
cordialidade, como fatores intangíveis, são globalmente entendidos pelos clientes como 
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características importantes para a avaliação da qualidade. Estas características aplicam-se quer 
em organizações de cariz público (sendo que a missão destes serviços é de interesse geral e cujo 
objetivo não é o lucro), quer de cariz privado (cuja missão é a de servir o público e obter lucro). 
Com o aparecimento de clientes cada vez mais exigentes, conhecedores dos seus direitos e 
seguros de que a qualidade é um fator relevante na sua avaliação relativamente a um serviço, é 
importante que exista a perceção da necessidade de fornecer serviços com qualidade, sejam eles 
públicos ou privados e das mais diversas áreas, incluindo a educação. 
No caso de um serviço público, este consiste num serviço de utilidade para toda a comunidade, 
em que a procura é um “bem comum” (Louro, 2009). Desta forma, a qualidade dos serviços, 
essencialmente nos serviços públicos, deve ser compreendida como “…uma filosofia de gestão 
que permite alcançar uma maior eficácia e eficiência dos serviços, a desburocratização e 
simplificação de processos e procedimentos e a satisfação das necessidades explícitas e implícitas 
dos cidadãos” (Decreto-Lei nº 166/99, art.º 2). As necessidades implícitas e explícitas dos cidadãos 
a que este diploma legal se refere, só podem ser alcançadas se existirem mecanismos de gestão 
que permitam às organizações uma gestão acompanhada e rigorosa dos recursos, de acordo com 
a sua missão, visão, e valores, a fim de atingir os objetivos delineados para a estratégia 
organizacional definida. Desta forma, é necessário que as organizações implementem 
mecanismos de gestão que lhes permitam alcançar os objetivos traçados, conjuntamente com a 
possibilidade de uma autoavaliação, para potenciar os pontos fortes e melhorar os mais fracos e 
indesejáveis (Louro, 2009). 
Deste modo, os indicadores para avaliar a qualidade do serviço prestado passaram a ganhar 
relevância crescente, com vista a fazer uma monitorização contínua da perceção dos clientes 
acerca da qualidade do serviço, de forma a colmatar eventuais falhas que se verifiquem e de 
modo a que se consiga alcançar uma melhoria contínua (Zeithaml, et al., 1990). Os resultados 
dessa medição transmitirão o nível de satisfação dos clientes, e quanto maior for essa satisfação 
maior é a qualidade da prestação dos serviços. 
A fim de dar resposta à questão da medição da qualidade, Parasuraman et al. (1985), baseando-se 
no modelo de satisfação de Oliver (1980), desenvolveram um modelo conceptual - Modelo dos 
Gaps - capaz de avaliar os níveis de qualidade dos serviços, sejam eles públicos ou privados. Os 
autores defendem que a satisfação do cliente poderá ser calculada através da sua avaliação e que 
esta se traduz na diferença entre a perceção e a expectativa que o cliente tem do serviço 
(Parasuraman et al., 1988). 
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Na avaliação de um serviço, é usual a utilização das terminologias qualidade do serviço e 
satisfação com o serviço. Parasuraman et al. (1988) distinguem a satisfação em relação a um 
serviço como um sentimento momentâneo de origem emocional, seja ele de confirmação ou 
negação, e expectativa e/ou perceção de qualidade do serviço como algo contínuo decorrente de 
vários momentos de interação com o mesmo. Ou seja, uma perceção negativa em relação a um 
serviço não implica, necessariamente, que seja uma perceção de baixa qualidade do serviço (Silva, 
2010). 
A subsecção seguinte apresenta uma reflexão sobre as especificidades dos serviços, importante 
para melhor se compreender os modelos de qualidade do serviço. 
 
2.4 O Conceito de Serviço 
 
São diversas as interpretações existentes em relação ao conceito de serviço.  
Kotler (1988) define serviço como sendo uma ação ou desempenho que é proporcionada por uma 
parte a outra, com características intangíveis e que se pode traduzir num produto físico. O autor 
defende que os serviços são caracterizados por quatro fatores relacionados com marketing de 
serviços. Estes fatores distinguem-se pela sua: intangibilidade, não podendo ser mensuráveis, 
visíveis, sentidos ou testados; inseparabilidade, através do contacto direto entre o prestador do 
serviço e o cliente; variabilidade, visto que o desempenho dos serviços difere de cordo com o seu 
prestador, sendo difícil delinear um padrão de atendimento; e perecibilidade, não sendo possível 
armazenar. 
Zeithaml e Bitner (2002) definem serviço como um conjunto de ações, processos e execuções. 
Por forma a obter-se sucesso organizacional, uma correta definição do conceito de serviço é 
fundamental para que as organizações se consciencializem do serviço que prestam e, 
principalmente, do que o seu cliente está a receber, visto que esta definição varia entre as duas 
partes. Para as organizações, o serviço caracteriza a forma como pretendem que a sua prestação 
seja percebida pelos seus intervenientes (stakeholders) e para o cliente o serviço é visto como a 
forma com que este perceciona a prestação das organizações (Johnston et al., 2002). Grönroos 
(1993) defende que o conceito de serviço está intrínseco na relação entre cliente e prestador de 
serviço, podendo esta relação traduzir-se, ou não, num bem físico. 
Apesar de existirem diversas visões acerca do conceito de serviço, as características mais comuns 
apontam para a sua intangibilidade, perecibilidade, simultaneidade e heterogeneidade 
(Parasuraman et al., 1985). A sua intangibilidade prende-se com o facto de o serviço não se 
constituir como algo que possa ser mensurável antes da sua prestação, a sua heterogeneidade, 
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por ser algo a que todo e qualquer cidadão possa recorrer, sendo universal, e a sua 
simultaneidade por não ser possível separar produção e consumo (Rocha, 2006). 
Embora com características distintas, a comparação entre bens e serviços é habitual, facto que se 
deve ao resultado da prestação do serviço poder levar a um produto tangível. 
Grönroos (1984) defende que as características que diferenciam os serviços são aquelas que 
determinam a qualidade dos mesmos e o que os seus clientes, de acordo com a sua perceção, 
entendem na sua avaliação.  
Parasuraman et al. (1985) admitem que as perceções dos clientes determinam a qualidade dos 
serviços. Na Tabela 1 apresenta-se as principais caraterísticas que diferenciam bens e serviços. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.5 Modelo dos Gaps 
 
O modelo de análise dos gaps da qualidade teve origem no Departamento de Marketing da 
Universidade do Texas, em 1983, quando um grupo de investigadores de Marketing - 
Parasuraman, Zeithaml e Berry - propôs a realização de um estudo sobre a qualidade de serviços 
ao Marketing Science Institute.  
O objetivo deste estudo consistia em definir e aprofundar a qualidade nos serviços e as suas 
características através da perceção dos seus clientes. 
Firmando-se no modelo de satisfação de Oliver (1980), os autores defendiam que a satisfação do 
cliente encontrava-se na diferença entre o desempenho e a expectativa. Desta forma, os autores 
Bens Serviços 
Tangíveis Intangíveis 
Homogéneos Heterógenos 
Produção e distribuição são feitas 
separadamente do consumo 
Produção, distribuição e consumo em 
simultâneo 
Um objeto Uma atividade ou processo 
Principal valor produzido numa 
fábrica 
Principal valor produzido na relação 
entre vendedor e comprador 
Cliente não participante no processo Cliente participante no processo 
Possível armazenamento Impossível de armazenar 
A propriedade pode ser transferida Não existe transferência de 
propriedade 
Tabela 1 - Principais diferenças entre bens físicos e serviços 
Adaptado de Grönroos (1993) 
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fizeram distinção entre qualidade percebida e qualidade objetiva, sendo que a qualidade 
percebida é a satisfação que o cliente tem em relação ao serviço prestado comparativamente à 
perceção e expectativa que tinha do mesmo e a qualidade objetiva relaciona-se com 
características e aspetos objetivos (Parasuraman et al., 1988). 
Na prática, a avaliação Qi de um serviço pelo cliente no que concerne a uma dimensão i é 
calculada através da diferença entre a perceção que este tem em relação a um serviço Pi e a sua 
expectativa Ei, de acordo com as dimensões i que caracterizam a qualidade do serviço (Gomes, 
2008). A formulação desta escala apresenta-se da seguinte forma:  
 
Qi = Pi - Ei 
 
Sendo: 
Qi =Avaliação da qualidade do serviço em relação à característica i; 
Pi = Valores de perceção de desempenho para a característica i de serviço; 
Ei = Valores de expectativas para a característica i de serviço 
 
Os gaps ou desvios traduzem a diferença entre perceções e expectativas e possibilitam a medição 
da satisfação da qualidade do serviço pelo cliente numa determinada dimensão. As dimensões 
não são mais do que uma série de características que definem um serviço e o seu conjunto forma 
os elementos determinantes da avaliação da qualidade do serviço. 
De acordo com este modelo, a qualidade percebida pelos clientes está na diferença entre os gaps 
encontrados entre o serviço que estes esperam receber e aquele que efetivamente recebem, ou 
seja, a perceção que o cliente faz em relação à qualidade global de um serviço tem origem nas 
discrepâncias que envolvem expectativas e perceções do desempenho do serviço (Gomes, 2008). 
O modelo dos Gaps encontra-se representado na Figura 1, apresentando cinco desvios, sendo que 
os primeiros quatro surgem internamente nos serviços e dizem somente respeito à organização, e 
o quinto desvio está intrinsecamente ligado ao cliente. 
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O primeiro desvio (gap 1) descreve uma discrepância existente entre as expectativas dos clientes 
e as perceções da gestão em relação a essas expectativas. Este gap está frequentemente 
associado à falta de visão da gestão em relação às expectativas dos clientes, muitas vezes por 
inexistência de pesquisas de mercado e consequente falha de resposta, afetando desta forma a 
perceção do cliente em relação ao serviço. 
O segundo desvio (gap 2) traduz a diferença entre as perceções da gestão em relação às 
espectativas dos clientes e as especificações ou normas de qualidade do serviço. Na origem deste 
gap está uma incorreta interpretação da avaliação do cliente. 
O terceiro desvio (gap 3) atesta a discrepância entre as normas da qualidade do serviço e a 
prestação do mesmo.  
O quarto desvio (gap 4) descreve uma discrepância entre a prestação do serviço e aquilo que é 
dado a conhecer ao cliente, através da comunicação externa. Sendo a comunicação externa um 
meio de divulgação que contribui para a formação das expectativas dos clientes, se esta for 
enganosa ou deficitária vai originar falsas expectativas e uma consequente avaliação negativa da 
qualidade do serviço. 
Finalmente, o quinto desvio (gap 5) está intrinsecamente ligado ao cliente, representando a 
questão essencial do modelo, e consiste na discrepância entre a expectativa que o cliente tem 
acerca da qualidade do serviço e a perceção decorrente da prestação do mesmo. Este desvio 
decorre dos gaps anteriores e constitui-se como um padrão de medida da qualidade do serviço.  
Figura 1 - Modelo conceptual de qualidade dos serviços 
Adaptado de Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) 
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Verificado o contributo dos gaps na formação das expectativas dos clientes, Parasuraman et. al 
(1985) identificaram, através do método de entrevista, um conjunto de critérios (dimensões) que 
os clientes estabeleciam na sua avaliação, sendo através destes que apreciavam o serviço 
prestado e avaliavam a qualidade do mesmo. 
 
2.5.1 A Escala SERVQUAL 
 
Concebida por Parasuraman, Zeithaml e Berry na década de oitenta com o objetivo de melhorar a 
compreensão sobre a forma como os clientes avaliam a qualidade percebida, a escala SERVQUAL 
mede a discrepância existente entre a expectativa que o cliente tem acerca da qualidade do 
serviço e a perceção decorrente do desempenho. Esta avaliação corresponde ao Gap 5 do modelo 
dos cinco gaps desenvolvido pelos autores (1985).  
Na avaliação da qualidade de serviços Parasuraman et al. (1991) referem que os únicos critérios 
que contam são definidos pelos clientes. Todas as outras avaliações são irrelevantes, 
especificamente, a origem de perceções da qualidade do serviço pelo fornecedor quando 
confrontado com as expectativas do cliente sobre o seu desempenho. 
Este conjunto era, inicialmente, constituído por dez determinantes (Parasuraman et al., 1985), 
apresentados na Figura 2: 
1. Tangibilidade: aparência das instalações físicas, equipamentos, pessoal e material de 
comunicação; 
 
2. Confiabilidade: realização do serviço pretendido de forma confiável, precisa e 
consistente; 
 
3. Responsabilidade: disposição e vontade em ajudar os clientes e proporcionar o serviço 
prontamente; 
 
4. Competência: possuir as habilidades e conhecimentos necessários para executar o 
serviço; 
 
5. Cortesia: civismo, respeito, consideração e cordialidade; 
 
6. Credibilidade: integridade, honestidade do provedor de serviços; 
 
7. Segurança: sentir-se livre do perigo, risco ou dúvida; 
 
8. Acesso: acessibilidade e facilidade de contacto; 
 
9. Comunicação: manter os clientes informados através de uma linguagem clara e percetível 
bem como saber ouvir; 
 
10. Compressão: compreender o cliente e suas necessidades. 
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Figura 2 - Determinantes na avaliação da qualidade do serviço 
Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) 
  
Na sua investigação, para além das relações que constituem os gaps e das influências dos 
determinantes sobre as expectativas, os autores registaram outras características que atuam 
sobre a formação das expectativas dos clientes (Parasuraman et al., 1985). 
Entende-se por expectativa um conjunto de padrões internos que os clientes traçam para avaliar 
a qualidade de um serviço. Tais padrões podem ser influenciados por uma conjunto de fatores 
que os autores definem da seguinte forma:  
 
Comunicação boca-a-boca: traduz uma série de influências que têm origem em relações 
familiares, de amizade, através dos média, e que normalmente decorre antes do contacto com o 
serviço, sendo um fator de grande importância para formular as suas expectativas; 
 
Necessidades pessoais: consistem naquilo que o cliente pretende satisfazer quando recorre a um 
serviço, as quais variam de pessoa para pessoa e são influenciadas pela personalidade de cada 
um, constituindo-se como um dos principais geradores de expectativas visto que se relacionam 
com interesses pessoais;  
 
Experiências anteriores: consistem em experiências anteriores que o cliente teve ao contactar 
com um serviço. Se a sua perceção for alta em relação ao desempenho do serviço o nível da sua 
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expectativa vai ser também alto e vice-versa seja em relação aquele ou a outro prestador de 
serviço; 
 
Comunicações externas: é uma característica relacionada com a influência que o prestador do 
serviço tem na formação das expectativas futuras dos clientes. Relaciona-se com a comunicação 
externa através da informação que é transmitida aos consumidores pelos de vários meios 
(funcionários, publicidade institucional, folhetos, etc.). 
 
Diversos autores (Parasuraman et al., 1991;1994; Zeithaml et al., 1993; Zeithaml e Bitner, 1996) 
defendem que, na avaliação da qualidade do serviço, existem dois tipos de expectativas, o serviço 
adequado e o serviço desejado (Figura 3). O serviço desejado traduz-se naquilo que o cliente 
espera receber da prestação do serviço, aquilo que o cliente considera que pode e que deveria 
receber do serviço. O serviço adequado consiste numa consciencialização por parte dos clientes 
em relação ao tipo de serviço que pode encontrar, traduz-se portanto num serviço que reúna os 
requisitos mínimos aceitáveis. 
A existência dos dois tipos de expectativas, entre o seu limite superior e inferior, dá lugar a uma 
margem que os autores denominam como zona de tolerância dos clientes, justificando que esta 
se traduz na diferença entre o serviço desejado e o serviço adequado.  
 
 
 
 
 
 
 
  Figura 3 - Expectativas do nível de serviço 
   Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991) 
 
Identificados os determinantes de qualidade do serviço e as características que contribuem para a 
formação das expectativas dos clientes na sua avaliação da qualidade do serviço, Parasuramen et 
al. (1985) defendem que as dimensões da qualidade são transversais nos diferentes tipos de 
serviços, até porque nem todo o cliente avalia da mesma forma um serviço. Por forma a avaliar e 
controlar os desvios gaps na avaliação da qualidade do serviço, os autores conceberam a escala 
SERVQUAL. 
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Inicialmente, a escala era constituída por 97 itens relacionados com as dez dimensões de 
qualidade de serviço que os autores haviam identificado nos determinantes da avaliação da 
qualidade do serviço. De uma amostra de 200 utilizadores, os 97 itens foram refinados e 
condensados através de repetidas sucessões de análise de dados. Foram assim eliminados 
aproximadamente dois terços dos itens (aqueles que não permitiam boa distinção entre os 
inquiridos com diferentes perceções da qualidade do serviço) e submetidos a novos testes, desta 
vez com quatro amostras independentes de aproximadamente 190 inquiridos cada. 
Estas análises permitiram novos aperfeiçoamentos, levando, em 1988, à construção da escala 
final composta por 22 itens relacionados com as cinco dimensões que resultaram da consolidação 
das dez iniciais (Tangibilidade, Fiabilidade, Capacidade de Resposta, Segurança e Empatia) e que 
de seguida se apresenta: 
 
Tangibilidade: aparência física das instalações, do pessoal e do equipamento;  
Fiabilidade: capacidade em oferecer o serviço conforme prometido, de forma segura e 
confiável; 
Capacidade de Resposta: disponibilidade em auxiliar e servir o cliente; 
Segurança: capacidade dos funcionários em transmitir confiança e segurança aos clientes 
de forma competente; 
Empatia: atenção personalizada do serviço para com os seus clientes.  
 
No decorrer da investigação, os autores verificaram que nem todas as dimensões tinham o 
mesmo peso, em termos de contribuição, na avaliação da qualidade do serviço, chegando à 
conclusão que a dimensão Tangibilidade tinha um peso de 11%, a dimensão Fiabilidade um peso 
de 32% do peso total, a dimensão Capacidade de Resposta um peso de 22%, a dimensão 
Segurança um peso de 19% e a dimensão Empatia um peso de 16% do peso total (Berry et 
al.,1994).   
No que diz respeito à construção, a escala é composta por duas partes. Na primeira parte os 
clientes avaliam as suas expectativas em relação ao serviço e, na segunda, as suas perceções 
acerca do desempenho do mesmo, assinalando para isso o grau de concordância que atribuem a 
cada uma das afirmações apresentadas de uma escala de medição do tipo Lickert, com amplitude 
de sete pontos (1 - discordo totalmente a 7 - concordo totalmente). Posteriormente, e 
comparando os valores assinalados acerca da perceção e da expectativa, é determinada a 
pontuação para cada afirmação, podendo os valores oscilar entre +6 e -6 (valores positivos 
representam uma melhor perceção da qualidade do serviço). Os dados obtidos em cada item 
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podem ser analisados individualmente ou agrupados de acordo com as dimensões da qualidade, 
sendo possível reunir os resultados das dimensões e obter a classificação geral da qualidade do 
serviço.  
Depois de indicadas as expectativas sobre o serviço e que se encontram na primeira parte da 
escala SERVQUAL, o cliente realiza uma avaliação do peso que atribui a cada uma das cinco 
dimensões da qualidade percebida, através da distribuição de 100 pontos entre elas, o que 
permite ao investigador perceber a importância relativa das dimensões para o cliente. Através 
desta estratégia, Zeithaml et al., (1990) concluem que a confiabilidade é a dimensão mais 
importante, independentemente do tipo de serviço que está a ser avaliado. 
Esta medição permite ao prestador de serviço identificar os pontos fortes e preparar futuras 
ações corretivas. Os autores apontam várias vantagens com a aplicação periódica da escala 
SERVQUAL, uma vez que esta permite: 
 
 Analisar a importância relativa que os clientes atribuem às cinco dimensões que 
determinam o valor global das perceções da qualidade do serviço;  
 
 Comparar as expectativas e perceções do cliente ao longo da análise: este 
acompanhamento permite ao prestador de serviços identificar o desenvolvimento dos 
gaps do serviço e se as eventuais mudanças são devidas às alterações nas expectativas, 
nas perceções ou em ambas; 
 
 Comparar a pontuação obtida pela empresa com a pontuação dos concorrentes: o 
formato da escala permite que, com pequenas adaptações, uma empresa compare o seu 
desempenho com o dos competidores. É especialmente interessante comparar o próprio 
desempenho com o da empresa líder de mercado; 
 
 Segmentar os clientes com base nas diferentes perceções da qualidade: a estratificação 
dos clientes pode ser uma ferramenta interessante para o prestador de serviços, 
permitindo maior conhecimento dos clientes e possibilitando ações mais focadas num 
determinado público-alvo; 
 
 Avaliar as perceções da qualidade dos clientes internos: com pequenas adaptações, a 
escala SERVQUAL pode ser utilizada internamente nas empresas para medir a qualidade 
do serviço prestado por um determinado departamento ou área. 
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Utilizando aplicações posteriores da escala SERVQUAL, já na década de noventa, Parasuraman, 
Berry e Zeithaml (1994) desenvolveram um novo estudo com o objetivo de aperfeiçoar a versão 
clássica da escala e re-examinar a sua confiabilidade e validade. Desta revisão, retiveram-se as 
seguintes alterações: alteração na redação de alguns itens que poderiam levar o cliente a declarar 
expectativas irreais; substituição ou reestruturação dos itens que abrangiam mais do que uma 
dimensão de qualidade suscetíveis a falsas interpretações. 
Embora tendo sofrido várias alterações, o objetivo inicial da escala SERVQUAL foi mantido, a 
escala permite medir a qualidade em serviços através da sua flexibilidade de adaptação. Esta 
característica levou a que a escala SERVQUAL seja reconhecida, até aos dias de hoje, como um 
dos instrumentos mais utilizados para medir a qualidade nos serviços. 
 
2.5.2 Críticas ao Modelo dos Gaps  
 
Apesar de muito aplicado, o modelo dos Gaps e a escala SERVQUAL de Parasuraman et al. (1985; 
1988; 1991; 1993; 1994) foram alvo de diversas críticas por parte de vários autores (Babakus e 
Boller, 1992; Brown et al., 1993; Buttle, 1996; Carman, 1990; Cronin e Taylor, 1992; Oliver, 1993; 
Teas, 1993). Esta ampla discussão científica gerou novas alternativas de medição de qualidade de 
serviço e, consequentemente, novos modelos e escalas alternativas ao modelo dos Gaps e a 
escala SERVQUAL. 
Buttle (1996) defende que o conjunto das críticas apontadas às investigações daqueles autores se 
traduz em dois aspetos globais: um diz respeito à forma como a escala SERVQUAL é construída e 
outra à forma como é implementada. Respeitante à sua construção, Cronin e Taylor (1992) 
defendem que a qualidade do serviço deve ser avaliada através da medida de desempenho do 
serviço e não pela medição de expectativas, tal como acontece pelo facto da escala se basear num 
paradigma de desconfirmação (P - E). Baseando-se na sua investigação empírica, defendem que 
existem poucas evidências de que os clientes avaliam o serviço de acordo com a sua perceção de 
desempenho e as suas expectativas. Para estes autores (1992), a medição da qualidade de serviço 
não deveria ser determinada com base na existência de um gap, pois a escala não é explícita em 
termos de medida de satisfação e de medida de qualidade, e o paradigma de desconfirmação é 
considerado adequado na medição da satisfação (Oliver, 1980), mas não na medição da 
qualidade. Os autores justificam esta teoria caracterizando o conceito de qualidade de serviço 
como uma “atitude” e, sendo uma “atitude”, deve ser medida através de um paradigma de 
atitude. 
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Babakus e Boller (1992) afirmam que modelos que avaliam a qualidade somente através da 
perceção de desempenho produzem resultados mais consistentes quando comparados com 
modelos que avaliam a qualidade através da diferença entre expectativas e desempenho, até 
porque, segundo defendem os autores, conciliar numa única escala a medição de expectativas e a 
medição de perceções pode causar desentendimento e falhas ao nível da interpretação. 
Por seu lado, Teas (1993), defende que qualidade percebida e satisfação são conceitos destintos e 
quando ambos são colocados em causa podem originar falsas interpretações. 
A dimensionalidade da escala também foi alvo de várias críticas, pois diversos autores, como 
Babakus e Boller (1992); Brown et al. (1993); Carman (1990); Oliver (1993) discordam do número 
de dimensões propostas por Parasuraman et al. (1988), defendendo que na vasta aplicabilidade 
da escala nem sempre se confirmou a existência de cinco dimensões e que estas devem ser 
determinadas de acordo com as especificidades do serviço a avaliar. 
Relativamente à forma como a escala SERVQUAL é implementada, Teas (1993) defende que o 
conceito de medida de expectativas não é muito claro na escala, ou seja, se os consumidores não 
interpretarem corretamente as afirmações que lhes são apresentadas relativamente às suas 
expectativas, perde-se a validade da resposta. Para alguns autores, como Cronin e Taylor (1992); 
Teas (1993), a medição da qualidade do serviço deve somente ter por base as perceções de 
desempenho do serviço e, para tal, não é necessário medir as expectativas, aconselhando mesmo 
a sua eliminação. Por forma a demonstrar a validade da sua teoria, os autores aconselham a 
aplicabilidade da escala SERVPERF, como opção alternativa à escala SERVQUAL. 
O tipo de medida através da diferença de pontuação também tem sido alvo de crítica, Brown e 
Churchill (1993) referem que esta medição pode colocar em causa a fiabilidade e validade da 
escala, propondo a sua medição através de comparações diretas como alternativa.  
Respondendo às críticas apontadas nas suas investigações, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994) 
publicaram um novo estudo onde defendem a importância da medição de expectativas, a 
dimensionalidade da qualidade de serviço e a relação existente entre a qualidade de serviço e 
satisfação. No entanto, outros autores, como Brown et al., (1993) e Oliver (1993), vêm 
simultaneamente questionar as dimensões propostas na SERVQUAL, propondo outros 
determinantes da qualidade do serviço de acordo com aquilo que defendem.  
 
2.6 A Escala SERVPERF  
 
Cronin e Taylor (1992), procurando dar resposta às divergências existentes em relação ao tipo e 
ao nível de expectativas a utilizar na medição da qualidade percebida, criaram a escala SERVPERF. 
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Os autores avaliaram a relação entre a medida da qualidade de serviço, a satisfação dos 
consumidores e os seus propósitos em adquirir um bem ou serviço.  
A sua base de partida foram as investigações conduzidas por Parasuraman et al. (1985) acerca da 
qualidade de serviço, e da escala SERVQUAL. Nas suas investigações, Cronin e Taylor (1992) 
concluíram que, na medição da qualidade de serviço somente a perceção de desempenho do 
serviço deve ser considerada, sendo desnecessário avaliar as expectativas, uma vez que estas 
descrevem uma atitude do consumidor de acordo com as dimensões da qualidade e, assim sendo, 
não devem ser medidas com base no modelo de satisfação de Oliver (1980), ou seja, através da 
discrepância existente entre expectativa e desempenho.  
Cronin e Taylor (1992) afirmaram que a qualidade percebida dos serviços pelo cliente antecede à 
sua satisfação e que essa satisfação vai determinar futuras intenções de compra.  
Com efeito, a escala SERVPERF foi concebida por forma a ser uma escala mais concisa, baseando-
se unicamente na avaliação das perceções dos consumidores em relação ao desempenho do 
serviço, tendo sido este ponderado de acordo com a importância de cada atributo na avaliação da 
qualidade. A formulação desta escala apresenta-se da seguinte forma:  
 
Qi = Pi 
Sendo: 
Qi =Avaliação da qualidade do serviço em relação à característica i; 
Pi = Valores de perceção de desempenho para a característica i de serviço 
 
De acordo com esta fórmula, quanto maior for o seu resultado, maior será a perceção de 
qualidade de serviço do cliente. 
Na escala SERVPERF, os 22 itens que avaliam as perceções dos clientes são, exatamente, os 
mesmos 22 itens da escala SERVQUAL de Parasuraman et. al (1988) que representam as cinco 
dimensões da qualidade do serviço. Contudo, nesta escala o nível de importância foi adaptado à 
sua redação. Também nesta escala, a avaliação é feita através de uma escala de sete pontos do 
tipo Lickert. 
 
2.7 Análise de Importância-Desempenho 
 
A IPA foi, primeiramente, proposta por Martilla e James (1977), em finais dos anos 70, no campo 
do marketing, e consiste numa ferramenta que permite identificar as forças e fraquezas das 
marcas, produtos ou serviços, (Figura 4) tendo sido aplicada em diferentes áreas dos serviços, 
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tornando-se numa boa abordagem para medir a satisfação do cliente/utilizador (Martilla e James, 
1977; Keyt, Yavas, e Riecken, 1994). Mais concretamente, a IPA identifica estas forças e fraquezas, 
comparando dois critérios que os utilizadores usam para fazer uma escolha: a importância relativa 
dos atributos do produto ou serviço e a avaliação do utilizador em relação à oferta em termos de 
atributos (Sampson e Showalter, 1999). 
Assim, esta matriz é vista como uma técnica de pesquisa de marketing que envolve a análise das 
atitudes do utilizador, relativamente aos atributos dos produtos ou serviços e à qualidade direta 
baseada nas suas perceções, e que permite identificar os atributos mais importantes do ponto de 
vista do utilizador com o maior impacto na sua satisfação (Rial et al., 2008). 
Na prática, o IPA é constituído por um par de eixos de coordenadas, onde a “Importância” (eixo y) 
e o “Desempenho” (eixo x) dos diferentes elementos envolvidos no serviço são comparados 
(Figura 1). Cada um dos quadrantes combina a importância e o desempenho atribuído pelos 
utilizadores a um elemento específico do serviço e possui um valor diferente em termos de gestão 
(Abalo, 2007; Guadagnolo, 1985). Estes quatro quadrantes ajudam as organizações a identificar 
áreas a melhorar e também a definir ações que permitam minimizar a lacuna entre importância e 
desempenho (Bacon, 2003). Os quatro quadrantes da IPA (Figura 4) são caracterizados como: 
 
 “Concentrate here” (Concentre-se aqui) - importância alta, desempenho baixo: requer 
atenção imediata para a melhoria, pois trata-se de deficiências importantes; 
 
 “Keep up the good work” (Mantenha o bom trabalho) - importância alta, desempenho 
alto: indica oportunidades para alcançar ou manter uma vantagem competitiva, pois 
trata-se de pontos fortes; 
 
 “Low priority” (Baixa prioridade) - importância baixa, desempenho baixo: trata-se de 
pequenas fraquezas, que não exigem um esforço adicional; 
 
 “Possible overkill” (Possível exagero) - importância baixa, desempenho alto: Indica 
que os recursos de negócios comprometidos com esses atributos são um exagero e 
devem ser implementados noutras áreas. 
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A IPA tem sido usada em diferentes pesquisas e domínios práticos (Eskildsen et al. 2006). Slack 
(1994) usou-a para estudar estratégias operacionais; Sampson et al. (1999) avaliaram clientes; 
Ford et al. (1999) usaram a IPA na área do marketing estratégico. A IPA é também usada em várias 
indústrias, como a saúde (Dolinsky et al. 1991; Skok et al. 2001), a banca (Joseph et al. 2005; Yeo, 
2003), os hotéis (Weber, 2000), e o turismo (Duke et al. 1996). Magal e Levenburg (2005) usaram 
a IPA para estudar as motivações inerentes às estratégias de e-business em pequenas empresas; 
Shaw et al. (2002) usaram-na para analisar o apoio ao cliente final. 
Os estudos recentes relativos à qualidade dos serviços nas instituições de ensino superior 
incidem, acima de tudo, sobre a vertente académica, e concentram-se essencialmente nos 
mecanismos de prestação eficaz dos cursos, na qualidade dos próprios cursos e do ensino 
(Athiyaman, 1997; Bourner, 1998; Cheng and Tam, 1997; Yorke, M.,1992). 
Os mecanismos para medir a qualidade dos serviços dos cursos e dos programas dependem, 
muitas vezes, de instrumentos de pesquisa elaborados por representantes das instituições de 
ensino superior, como por exemplo, questionários de feedback dos alunos. 
Por outro lado, os estudos sobre a qualidade dos serviços incidem também sobre as áreas 
administrativas da própria instituição, havendo muitas razões que justificam a importância de se 
conhecer e potenciar estas áreas (Anderson, 1995).  
 
Figura 4 - Matriz Importância/Desempenho 
Adaptado de Martilla e James (1977) 
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Parte II – Estudo de Caso 
 
Capítulo 3 - Avaliação da Qualidade em Instituições de Ensino Superior 
 
Numa perspetiva de política educativa, o Processo de Bolonha e, mais tarde, a Estratégia de 
Lisboa, vieram definir um conjunto de etapas e de passos a dar pelos sistemas de ensino superior 
europeus, no sentido de construir um espaço europeu de ensino superior globalmente 
harmonizado. O Processo de Bolonha resulta da declaração com o mesmo nome, assinada por 
Ministros da Educação de 29 países europeus, entre os quais os 15 Estados-Membros da UE à 
época, que se reuniram na cidade italiana de Bolonha, em Junho de 1999. Este processo trata-se 
fundamentalmente de um compromisso voluntário de cada país, no sentido de reformar o seu 
próprio sistema de ensino, tendo em vista a criação do Espaço Europeu de Ensino Superior (EEEI). 
Hoje, são mais de quarenta e sete os países que participam no Processo de Bolonha. Esta reforma 
não é de forma alguma imposta aos governos nacionais nem às universidades, já que os Estados-
Membros se mantêm plenamente responsáveis pelo conteúdo do ensino e pela organização do 
respetivo sistema educativo, assim como da sua diversidade cultural e linguística.  
Em Março de 2000, surge, a Estratégia de Lisboa - um plano de desenvolvimento estratégico que 
pretende ser a resposta da União Europeia aos desafios da competitividade económica global e 
que assenta no princípio de que o desenvolvimento de uma economia se deve basear no 
conhecimento. O conhecimento e a inovação surgem assim como fatores centrais e 
diferenciadores para a competitividade da economia europeia no mundo. 
Um dos objetivos fundamentais destas políticas passa por tornar possível a um estudante de 
qualquer estabelecimento de ensino superior iniciar a sua formação académica, continuar os seus 
estudos, concluir a sua formação superior e obter um diploma europeu reconhecido em qualquer 
universidade de qualquer estado-membro. Tal objetivo pressupõe que as instituições de ensino 
superior (IES) passem a funcionar de modo integrado, num espaço aberto antecipadamente 
delineado, e regido por mecanismos de formação e reconhecimento de graus académicos 
homogeneizados à partida.  
Para a concretização do Espaço Europeu de Ensino Superior, tornou-se essencial a adoção de 
formas de garantia de qualidade académica e de sistemas de avaliação externa e de acreditação. 
Ao nível europeu, as entidades internacionais envolvidas no desenvolvimento da garantia da 
qualidade foram o usualmente conhecido grupo dos 4E’s: ENQA (Rede Europeia para a Garantia 
de Qualidade no Ensino Superior), EUA (Associação Europeia das Universidades), EURASHE 
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(Associação Europeia das Instituições de Ensino Superior) e ESIB (União Nacional de Estudantes na 
Europa), (Crozier et al., 2005). 
A harmonização das estruturas do ensino superior conduzirá, naturalmente, a um espaço comum 
europeu de ciência e de ensino superior, com capacidade de atracão à escala europeia e 
intercontinental. Esta reorganização do sistema educativo aliada à expansão do número de IES, ao 
aumento dos custos com a educação e ao aumento demográfico da população, forçaram as IES a 
pensar de forma diferente relativamente à qualidade do serviço que prestam e à satisfação dos 
alunos. 
Para além disso, a harmonização dos graus académicos no espaço europeu obrigou as instituições 
de ensino superior a trabalharem num cenário mais competitivo, face a uma maior mobilidade de 
estudantes, docentes e investigadores, e, consequentemente, a adotarem uma orientação 
estratégica mais cuidada e mais forte (Alves e Raposo, 2007).  
As IES, como prestadores de um serviço de educação, reconhecem assim a importância de 
conhecer e avaliar cuidadosamente as necessidades dos seus clientes (alunos) e principais 
interessados (stakeholders) com que operam, pois só dessa forma conseguirão direcionar os seus 
serviços de educação e formação. A partir desta análise será possível às IES modificar a sua oferta 
e prestar um ensino superior de qualidade, aumentando a satisfação e fidelidade dos alunos 
(Fuentes e Gil, 2006). 
Para fazer face a estes desafios do Ensino Superior, em Portugal, o Ministério da Ciência, 
Tecnologia e Ensino Superior (MCTES) iniciou, em novembro de 2005, um processo de avaliação 
internacional do ensino superior, integrado no Programa de Avaliação Institucional (IEP – 
Institutional Evaluation Programme), com o objetivo de fortalecer a autonomia e apoiar as 
mudanças institucionais nas universidades.  
Esta avaliação contou com a participação de organizações de experiência e idoneidade 
reconhecidas, como a Organização para a Cooperação e Desenvolvimento Económico (OCDE), a 
ENQA, a EUA e a EURASHE, e foi feita a partir da perspetiva da universidade, de forma a garantir a 
compreensão de todo o contexto institucional.  
Em 2007, a Universidade de Aveiro (UA) foi pioneira na adesão a este Programa, tendo a EUA 
apresentado o seu relatório em Novembro desse ano. A avaliação, traduzida numa análise SWOT, 
permitiu identificar as forças, fraquezas, oportunidades e ameaças da instituição, e 
consequentemente melhorar os níveis de qualidade. Para além disso, decorrente desta avaliação, 
foram feitas algumas recomendações, ao nível da estratégia, dos processos internos de qualidade 
e dos serviços para a sociedade. (Gomes, 2008) 
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Resumidamente, a EUA realçou que a UA deverá centrar-se fundamentalmente na comunidade 
académica (docentes e não docentes, alunos e parceiros), implementando um sistema interno de 
avaliação dos departamentos, unidades de investigação e serviços administrativos. Por outro lado, 
tendo em conta a estruturação da UA por departamentos, a EUA salienta ainda a necessidade de 
assegurar uma coerência e uma harmonia em toda a comunidade académica através da 
designação de equipas de trabalho dentro das unidades e entre as unidades. 
Engelland, Workman e Singh (2000) defendem que a qualidade de serviço em IES não pode ser 
avaliada apenas por um único indicador, por se tratar de um conceito multidimensional. Ainda 
assim, não existe um consenso claro quanto ao número de dimensões envolvidas e às relações 
entre elas quando se fala de avaliar a qualidade em serviços (Parasuraman et al., 1994). 
São vários os autores, como LeBlanc e Nguyen (1999) que destacam que a qualidade em educação 
é um conceito vago e contestado na literatura. No entanto, é unânime que existem alguns 
aspetos fundamentais que devem ser considerados, nomeadamente a centralização no 
consumidor, as relações entre as suas expectativas e perceções sobre o serviço fornecido e a 
importância atribuída pelo consumidor aos diferentes atributos do serviço (Hill, 1995). 
Assim, devido às muitas incertezas relativamente à aplicabilidade de conceitos e processos de 
melhoria da qualidade dos serviços, não existe ainda um modelo, ou técnica de análise, comum 
para se avaliar a qualidade dos serviços das IES (Leblanc e Nguyen, 1999). 
A abordagem “tradicional” da avaliação da qualidade em instituições de ensino tem sido muito 
limitada, pois apenas enfatiza os aspetos da qualidade académica, dando pouca relevância aos 
aspetos não académicos da experiência educacional (Firdaus, 2006). Segundo o autor, torna-se 
importante identificar as determinantes ou os fatores críticos da qualidade do serviço na ótica dos 
estudantes. 
Por outro lado, os instrumentos de avaliação da qualidade devem ser construídos de acordo com 
os fatores ou variáveis que os alunos consideram essenciais (Oldfield e Baron, 2000). Athiyaman 
(1997) salienta o contacto pessoal como sendo o fator que maior influência tem na avaliação dos 
estudantes quanto à qualidade dos serviços. Nguyen e LeBlanc (2001) realçam a reputação da 
instituição, a sua capacidade de resposta, facilidade de acesso e o próprio plano e conteúdo 
curricular como outros fatores na avaliação da qualidade.  
A auscultação da opinião dos alunos é portanto fundamental e implica a própria participação dos 
alunos no processo de ensino e aprendizagem. O estudante deve ser responsável pela sua própria 
aprendizagem e constituir-se como parte ativa do serviço educativo (Hill, 1995; Owlia e Aspinwall, 
1998). 
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Como já foi referido, a maioria das investigações sobre a qualidade dos serviços de educação 
estão mais centradas no papel do professor e no processo de ensino e aprendizagem. Por se 
reconhecer que a qualidade é muito mais abrangente e envolve toda a organização, 
desenvolveram-se outros instrumentos de medida da qualidade, que pretendem colocar um fim a 
essa visão demasiado simplista. Os estudos de Ramsden e Entwistle (1981) são disso os primeiros 
exemplos, ao desenvolverem uma escala que permite medir a experiência educativa dos 
estudantes. 
Mais tarde, Ramsden (1991) salientou outros fatores e redesenhou um novo modelo de avaliação 
dos docentes, em que os resultados são utilizados como indicadores do rendimento das próprias 
unidades académicas. 
Nos dias de hoje, tem-se observado um crescente interesse pela medição e avaliação da 
qualidade do ensino que não se centra apenas no papel do docente. Muitos trabalhos focam-se 
na avaliação da experiência global dos estudantes sobre o conjunto de serviços que a instituição 
presta (Hill, 1995; Joseph e Joseph, 1997; LeBlanc e Nguyen, 1997; Aldridge e Rowley, 1998).  
Segundo Athiyaman (1997), atualmente são duas as abordagens que permitem conceptualizar a 
qualidade dos processos de educação: a abordagem de medição de gaps, conhecido como escala 
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988), e a abordagem fundamentada pelo desempenho, 
conhecida como SERVPERF (Cronin e Taylor, 1992, 1994). 
O’Neill e Palmer (2004) sugerem uma terceira abordagem baseada no paradigma da importância 
e desempenho, inicialmente proposta por Martilla e James (1977), para avaliar as perceções dos 
estudantes sobre a qualidade da educação superior e que se adotou neste estudo. 
De acordo com Silva, et al. (2010), a qualidade tem-se tornado um importante tema de discussão 
no seio das Instituições de Ensino Superior e tem sido estudada extensivamente. Nos últimos 
anos, tem-se assistido à adaptação, no sector da Educação, de um grande número de modelos de 
gestão da qualidade, universalmente aplicados no ambiente empresarial.  
Hoje em dia, uma das técnicas mais apropriadas para medir a qualidade na Educação é a Análise 
Importância-Desempenho (IPA) (Silva, et al., 2010). 
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Capítulo 4 - Conceção da Investigação e Amostragem 
 
Da revisão da literatura reteve-se a importância de uma reestruturação na Administração Pública 
mais voltada para o cidadão e não, somente, direcionada para a defesa do interesse público. O 
conceito de qualidade surge como uma melhoria para aperfeiçoar os serviços. Assim, a avaliação 
da qualidade em Instituições de Ensino Superior surge como uma estratégia a implementar para 
atingir uma boa posição competitiva face ao mercado global onde operam. A qualidade de bens e 
serviços passou a ser considerada como um meio de subsistência para as Instituições de Ensino 
Superior. 
Este cenário levou à necessidade de implementação de sistemas de qualidade que, no caso das 
Instituições de Ensino Superior, se tornou num dos grandes desafios para os seus agentes, 
principalmente os responsáveis pela sua direção e gestão. 
 
4.1 Tipologia do Estudo 
 
De seguida, por forma a clarificar a revisão analisada, apresentam-se as considerações teóricas 
que apoiaram a tipologia do estudo, a questão de investigação do estudo, os objetivos e hipóteses 
subjacentes, a instituição de ensino superior onde ocorreu a análise, a caracterização da amostra, 
o instrumento de medida utilizado e os métodos e procedimentos utilizados. 
 
4.1.1 Considerações Teóricas 
 
De acordo com os objetivos traçados para a presente investigação, a pesquisa foi considerada do 
tipo quantitativo e descritivo. Quantitativo porque durante a investigação foram aplicados 
métodos de quantificação, por forma a analisar as variáveis de estudo, como foi o caso da 
aplicação do instrumento de pesquisa inquérito por questionário, utilizando uma escala de 
medição de concordância do tipo Lickert e a utilização de métodos e técnicas estatísticas no 
tratamento de dados.  
Por outro lado, segundo McDaniel et al. (2003), um estudo descritivo, é aquele que responde a 
cinco questões fundamentais para se obter uma análise, sendo elas: “quem?”, “o quê?”, 
“quando?”, “onde?” e “como?. Malhotra (2001) defende que a pesquisa descritiva é aplicada no 
caso de ser necessário analisar as características de certos públicos, na análise de um dado 
fenómeno que ocorre num certo grupo, na perceção de características de um produto ou serviço, 
para determinar variáveis de marketing ou para fazer previsões específicas em certas situações. 
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No decorrer da análise, tentou-se avaliar as perceções que os clientes têm em relação ao 
desempenho do serviço e a importância de cada atributo na avaliação da qualidade. Conforme 
Malhotra (2001) a pesquisa foi considerada descritiva visto que se pretendia analisar a perceção 
dos clientes em relação às características de um serviço, os Serviços de Gestão Académica da 
Universidade de Aveiro. 
O inquérito por questionário, com base no tipo quantitativo, aplicado como método de recolha de 
informação empírica esteve patente na presente investigação. O questionário consiste num 
instrumento com um conjunto de questões às quais um individuo terá que responder de forma 
rápida, acessível, sem necessidade de preparação prévia, garantindo-se o anonimato. Este 
método consiste numa mais-valia para as instituições, podendo ser aplicado aos seus diversos 
interlocutores e prover informação essencial para determinar a sua opinião acerca de um produto 
ou serviço. 
Malhotra (2001) define questionário como sendo uma “técnica estruturada para coleta de dados, 
que consiste numa série de perguntas (escritas ou verbais) a que um entrevistado pode 
responder”. Na presente investigação, esta técnica foi aplicada de acordo com as escalas 
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) e SERVPERF (Cronin e Taylor, 1992), duas das ferramentas 
mais utilizadas para avaliar a qualidade dos serviços, sejam eles de carácter público ou privado. A 
vasta utilização da SERVQUAL deve-se ao facto de ser um instrumento flexível, capaz de sofrer 
alterações na sua estrutura base, por forma a adaptar-se às características específicas da 
instituição ou organização a avaliar (Parasuraman et al., 1988). Por outro lado, a SERVPERF 
simplifica a avaliação, pois concentra-se apenas na aferição dos níveis de desempenho. 
 
4.1.2 Questão de Investigação 
 
Com a evolução dos mercados e consequente competitividade, a melhoria contínua na qualidade 
de serviço propiciada pelas Instituições de Ensino Superior tem-se revelado como um fator de 
grande importância para a obtenção de uma posição de excelência. Esta melhoria passa, 
essencialmente, por se investir na qualidade dos serviços prestados pelas Instituições de Ensino 
Superior. Neste contexto, a perceção da qualidade na ótica dos clientes das Instituições de Ensino 
Superior surge como um fator decisivo na tomada de decisão.  
No caso da presente investigação, e sendo os Serviços de Gestão Académica o serviço de primeiro 
contacto presencial dos clientes com a Universidade de Aveiro e um serviço ao qual terão de 
recorrer durante o seu percurso académico, pretendeu-se dar resposta à seguinte questão de 
investigação: 
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 Qual a perceção que os clientes dos Serviços de Gestão Académica da Universidade de 
Aveiro têm em relação à qualidade do serviço? 
 
4.1.3 Objetivos do Estudo 
 
Por forma a dar resposta à questão de investigação, enumeram-se os objetivos que se traçaram e 
que permitiram, através da hipóteses de estudo avaliar o nível de qualidade percecionada pelos 
clientes dos SGA da UA:  
 
Objetivo Geral: Avaliar o nível de qualidade percecionada pelos clientes dos Serviços de Gestão 
Académica da Universidade de Aveiro. 
 
Objetivos Específicos: 
 
1. Determinar o nível de qualidade percebida acerca dos Serviços de Gestão Académica da 
Universidade de Aveiro. 
2. Analisar os gaps dos Serviços de Gestão Académica da Universidade de Aveiro, 
resultantes da comparação entre perceção e importância. 
3. Identificar as dimensões mais relevantes para a avaliação da qualidade dos Serviços de 
Gestão Académica da Universidade de Aveiro. 
4. Identificar os gaps relacionados com as dimensões mais incidentes na avaliação da 
qualidade dos Serviços de Gestão Académica da Universidade de Aveiro. 
5. Identificar diferenças no nível de qualidade percebida dos Serviços de Gestão Académica 
da Universidade de Aveiro, por sexo e idade. 
6. Comparar o nível de qualidade percebida dos Serviços de Gestão Académica da 
Universidade de Aveiro por inquiridos de diferentes ciclos de estudo e de diferentes 
cursos. 
7. Comparar o nível de qualidade percebida pelos inquiridos que já frequentaram outra 
instituição de ensino superior e aquele percebido pelos que não frequentaram. 
8. Comparar o nível de qualidade percebida pelos inquiridos que usufruem e não usufruem 
do estatuto de trabalhador-estudante. 
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4.1.4 Hipóteses da Análise 
 
De acordo com os objetivos traçados, estabeleceram-se as seguintes hipóteses de análise: 
 
 Hipótese A: O nível de qualidade global percecionada acerca dos Serviços de Gestão 
Académica da Universidade de Aveiro é satisfatório; 
 Hipótese B: As dimensões analisadas na avaliação da qualidade dos Serviços de Gestão 
Académica da Universidade de Aveiro contêm gaps; 
 Hipótese C: O valor percebido na análise da dimensão Fidelização é positivo (P> I); 
 Hipótese D: O valor percebido na análise da dimensão Tangibilidade é positivo (P> I); 
 Hipótese E: O valor para a dimensão Fiabilidade é positivo (P> I); 
 Hipótese F: O nível de qualidade global percebida difere com o sexo dos inquiridos; 
 Hipótese G: O nível de qualidade global percebida relaciona-se com a idade dos 
inquiridos; 
 Hipótese H: O nível de qualidade global percebida difere com o ciclo de estudos que os 
inquiridos frequentam; 
 Hipótese I: O nível de qualidade percebida não difere com a frequência noutras 
universidades; 
Hipótese J: O nível de qualidade percebida difere nos inquiridos que usufruem de 
estatuto trabalhador-estudante; 
 Hipótese K: O nível de qualidade percebida não difere com os cursos frequentados. 
 
 
4.2 Caracterização da Amostra 
 
Após a análise da revisão bibliográfica, que permitiu clarificar o quadro conceptual, optou-se por 
se realizar o estudo num serviço de uma Instituição de Ensino Superior. Como já referido, a 
instituição selecionada foi a Universidade de Aveiro por ser o estabelecimento de ensino onde o 
mestrado é lecionado e por ser do interesse da investigadora analisar uma área que possa 
contribuir para a melhoria contínua na instituição. Visto o tempo ser escasso para se obter uma 
amostra sobre toda a população da Universidade de Aveiro, optou-se por se obter uma amostra 
relacionada com o Departamento de Ciências Sociais Politicas e do Território, o departamento 
onde se leciona o Curso de Mestrado em Administração e Gestão Pública, curso que está na 
origem da presente investigação. Trata-se, portanto, de um processo de amostragem por 
conveniência e por estratificação (Almeida, 2003). 
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O Departamento de Ciências Sociais, Políticas e do Território tem como missão a consolidação e o 
desenvolvimento de atividades de investigação, a formação inicial e a formação pós-graduada e a 
ligação à sociedade nas áreas científicas das ciências sociais, jurídicas e políticas. Na formação 
inicial, oferece dois cursos de licenciatura (Licenciatura em Administração e Gestão Pública e 
Licenciatura em Técnico Superior de Justiça). Na formação pós-graduada conta com sete cursos 
de mestrado (Mestrado em Administração e Gestão Pública; Mestrado em Ciência Politica; 
Mestrado em Comunicação e Educação em Ciência; Mestrado em Estudos Chineses; Mestrado em 
Governação, Competitividade e Políticas Públicas; Mestrado em Planeamento Regional e Urbano; 
Mestrado em Políticas e Gestão do Ensino Superior). Oferece, ainda, dois cursos de 
Doutoramento nas áreas de Ciências Sociais e Ciências Politicas. 
No ano letivo em que decorreu esta investigação (2010/2011) a sua população estudantil era de 
634 alunos, sendo 431 do sexo feminino e 203 alunos do sexo masculino. A amostra utilizada no 
presente estudo foi retirada desta população. 
 
4.3 Apresentação da Universidade de Aveiro 
 
A Universidade de Aveiro é uma Fundação Pública de Direito Privado que foi fundada em 1973 e 
tem como missão a intervenção e desenvolvimento da formação graduada e pós-graduada, a 
investigação e a cooperação com a sociedade. 
Embora recente, a Universidade de Aveiro rapidamente se transformou numa das mais dinâmicas 
e inovadoras universidades do país. A sua cooperação em projetos e programas com empresas e 
entidades nacionais e internacionais proporcionam-lhe uma posição privilegiada, conseguindo 
com isso uma forte aposta na investigação e potencialidade de desenvolver produtos e soluções 
inovadoras que estão patentes no avanço da ciência e tecnologia. 
A Universidade de Aveiro é composta2 por dezasseis Departamentos e uma Secção Autónoma 
relacionados na partilha de áreas de investigação e consequente interdisciplinaridade, e por 
quatro escolas politécnicas, distribuídas pelo distrito de Aveiro, e cujo objetivo é aprofundar o 
caracter profissionalizante, através da sua oferta, para satisfazer as necessidades da região 
(Tabela 2). 
 
                                           
2 Http://www.ua.pt/PageText.aspx?id=259 
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Atualmente, a Universidade de Aveiro conta com cerca de 13.000 alunos em programas de 
graduação e pós-graduação, tendo alcançado um patamar de revelada importância no panorama 
do Ensino Superior Português e inserindo-se na linha da frente relativamente à qualidade das suas 
infraestruturas, da sua investigação e da excelência do seu corpo docente3.  
 
4.4 Instrumentos de Medida 
 
Nesta secção, serão apresentados os instrumentos de medida utilizados na avaliação da qualidade 
do serviço, por forma a dar resposta à questão de investigação que deu corpo ao presente estudo 
e que se recupera: Qual a perceção que os clientes dos Serviços de Gestão Académica da 
Universidade de Aveiro têm em relação à qualidade do serviço? 
 
                                           
3 Http://www.ua.pt/PageText.aspx?id=151 
Universidade de Aveiro 
Departamentos 
Ambiente e Ordenamento 
Biologia 
Ciências Sociais Políticas e do Território 
Comunicação e Arte 
Economia, Gestão e Engenharia Industrial 
Educação 
Eletrónica, Telecomunicações e Informática 
Engenharia Cerâmica e do Vidro 
Engenharia Civil 
Engenharia Mecânica 
Física 
Geociências 
Línguas e Culturas  
Matemática  
Química 
Secção Autónoma Ciências da Saúde  
Escolas 
Escola Superior de Design, Gestão e Tecnologia de Produção 
Aveiro Norte (ESAN) 
Escola Superior de Saúde da Universidade de Aveiro (ESSUA) 
Escola Superior de Tecnologia e Gestão de Águeda (ESTGA) 
Instituto Superior de Contabilidade e Administração da 
Universidade de Aveiro (ISCA-UA) 
Tabela 2 - Constituição da Universidade de Aveiro 
Fonte: Sistematização própria 
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4.4.1 Dimensões da Qualidade 
 
Parasuraman et al. (1988) defendem que na avaliação da qualidade de um produto ou serviço 
existem cinco dimensões referenciais para constituir uma análise (Tangibilidade, Fiabilidade, 
Capacidade de Resposta, Segurança e Empatia). As dimensões da qualidade distinguem-se por si 
só, cada uma apresenta especificidades próprias e compõem-se por afirmações que caracterizam 
uma dada situação. 
De acordo com Malhotra (2001), as dimensões da qualidade devem ser identificadas após ser 
feita uma análise da literatura sobre o tema e um estudo ao produto ou serviço a ser avaliado. 
Com efeito, este estudo foi realizado com base na análise da literatura efetuada pelos autores do 
Modelo dos Gaps (Parasuramen et al., 1988) e justificada pela sua utilização em vários trabalhos 
(Bigné, et al. 1997). A análise foi aplicada aos Serviços de Gestão Académica da Universidade de 
Aveiro, para os quais se procurou adaptar as dimensões referenciais explicadas anteriormente. Da 
revisão da literatura reteve-se que para se obter uma análise significativa é necessário conhecer-
se a instituição alvo do objeto de estudo a fim de se poder definir os determinantes da qualidade 
a serem ponderados. 
Malhotra (2001) defende que as afirmações de um questionário podem descrever um 
comportamento, uma tarefa ou uma característica da dimensão patente. Encontradas as 
dimensões da qualidade adequadas à análise, é necessário verificar qual o tipo de escala a utilizar 
e o melhor formato para a sua medição. 
No decorrer da revisão bibliográfica verificou-se que existem escalas do tipo indiretas, em que se 
analisa um conjunto de respostas direcionadas com o objeto do estudo, com o intuito de se 
estabelecer a sua posição na escala, e do tipo “check-list”, também designadas por escalas de 
auto medição, e que consistem em solicitar aos respondentes que se posicionem numa escala 
relacionada com o que se pretende medir. Desta forma, compreende-se por escala, todo um 
conjunto de afirmações, frases ou adjetivos que compõem uma lista e onde os respondentes se 
posicionam de acordo com as suas opiniões, sentimentos ou expectativas, levando assim à melhor 
forma para a medição de atitudes (Alreck et al., 1995). A utilização de escalas numa investigação 
deve ser aplicada quando o objetivo do estudo admite uma comparação de respostas. Para o 
efeito, no decorrer da revisão bibliográfica verificou-se que as escalas mais comuns são as de 
Lickert, Thurstone e o diferencial semântico de Guttman. 
No caso da presente investigação, aplicou-se uma escala do tipo Lickert, também designada por 
escala somatória, por ser uma escala fiável, simples de construir e que permite recolher o nível de 
sentimentos dos respondentes, dando-lhes uma maior autonomia de resposta. Este tipo de 
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escalas consiste em elaborar uma série de afirmações relacionadas com o objeto de estudo, 
existindo um grau de concordância ou discordância e onde cada respondente expressa a sua 
opinião, favorável ou desfavorável, através da atribuição de um número que pode variar de 1 a 7. 
O resultado da pontuação total da opinião de cada respondente será o somatório das pontuações 
obtidas em cada afirmação. 
 
4.4.2 Dimensionalidade e Unidimensionalidade da Escala 
 
O método estatístico mais utilizado para verificar a dimensionalidade de um instrumento é a 
análise fatorial. Esta análise permite verificar se estamos perante uma medida uni ou 
multidimensional e analisar a estrutura das inter-relações (correlações) que existem entre um 
elevado número de variáveis, através da definição de um conjunto de dimensões de base, os 
fatores. O objetivo da análise fatorial consiste em transformar um conjunto de variáveis 
correlacionadas num conjunto de variáveis independentes que representam um só conceito e em 
que os itens apresentam uma carga elevada num único fator. Esta transformação resultará na uni 
ou multidimensionalidade da escala. 
Embora o conceito de qualidade de serviço deva ser um conceito unidimensional, é aceitável que 
contenha várias dimensões que para ela contribuem de forma consistente e fidedigna conforme 
defendem Parasuraman et al., (1988), quando delineiam a existência de cinco dimensões na 
avaliação da qualidade do serviço. 
  
4.4.3 Fiabilidade da Escala 
 
Ao testar a fiabilidade de uma escala procura-se saber se esta contém erros aleatórios. A 
fiabilidade verifica-se quando o grau da variável mede um valor considerável e está isenta de 
incorreções. Para determinar a fiabilidade de uma escala deve avaliar-se as variáveis de estudo e 
medidas opcionais válidas para, assim, se optar pela variável que apresente maior resultado de 
fiabilidade. Nas referidas medidas, as múltiplas variáveis são aglomeradas e o seu conjunto 
representa uma dimensão ou um conceito, sendo estas medidas multivariadas e comummente 
designadas por escalas múltiplas, como é o caso da escala SERVQUAL. 
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4.4.4 Validade 
 
Parasuraman et al., (1988) defendem que através da validade se pode verificar se o conteúdo da 
escala está a medir aquilo que realmente é o objetivo da medição, garantindo, assim, que os itens 
da escala se relacionem com questões empíricas, teóricas e práticas. 
A validade de uma escala está diretamente relacionada com a fiabilidade da mesma. Caso esta 
não apresente consistência interna adequada, também não é válida. Malhotra (2006) defende 
que a validade de uma escala é a medida que os diferentes resultados avaliados ditam, ou seja, as 
diferenças entre constructos, e não eventuais equívocos.  
 
4.5 Método e Procedimentos 
 
Esta secção tem por objetivo descrever a metodologia utilizada na presente investigação. Esta 
será fundamentada com considerações teóricas que serviram de base ao estudo e por aspetos 
caracterizadores do campo de análise, fatores que contribuíram para atingir os objetivos 
propostos. 
 
4.5.1 Variáveis da Investigação 
 
De acordo com os objetivos traçados para a presente investigação traçaram-se variáveis que 
permitissem analisar as hipóteses do estudo. 
A Tabela 3 apresenta as variáveis do instrumento de pesquisa, a sua escala de medida e a gama 
de valores. 
 
Variável Escala de 
medida 
Gama de valores 
Data de 
realização do 
questionário 
 
1 = 23-27 Maio 
2 = 30 Maio - 03 Junho 
Idade Rácio 
1 = 18-24 / 2 = 25-34 
3 = 35 – 65 / 4 => 65 
Género Nominal 1 = Feminino / 2 = Masculino 
Nacionalidade Nominal 
1 = Portuguesa; 2 = Espanhola; 3 = Outros países EU; 4 = PALOP; 5 = América 
Latina; 6 = Outros países 
Concelho Nominal 
1 = Arouca / 2 = Aveiro / 3 = Ovar / 4 = Estarreja / 5 = Mirandela / 
6 = Porto de Mós / 8 = Águeda / 9 = Santa Cruz / 10 = Sever de Vouga 11 = Viseu  
12 = Barcelos / 13 = Espinho / 14 = Monção / 15 = Vagos / 16 = Leiria   
17 = Oliveira do Bairro / 18 = Macedo de Cavaleiros / 19 = Oliveira de Azeméis  
20 = Santa Maria da Feira / 21 = Celorico da Beira / 22 = Meda / 23 = Lisboa   
24 = Mangualde / 25 = Funchal / 26 = Sátão / 27 = Vila Nova de Paiva   
28 = Oliveira de Frades / 29 = Figueira da Foz / 30 = Trancoso / 31 = Mira   
32 = Vila Nova de Gaia / 33 = Amarante / 34 = Felgueiras / 35 = Vila Verde  
36 = Cantanhede / 37 = Chaves / 38 = Ílhavo / 39 = Lousã / 40 = Paredes de Coura  
41 = São Vicente / 42 = Arcos de Valdevez / 43 = Porto / 44 = Coimbra / 45 = Viseu  
46 = São Pedro do Sul / 47 = Porto Santo / 48 = Mortágua / 49 = Albergaria-a-Velha 
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50 = Celorico de Bastos / 51 = Tondela / 52 = Pombal / 53 = Peniche   
54 = Bragança / 55 = Murtosa / 56 = Paços de Ferreira / 57 = Sintra   
59 = Castelo Branco / 60 = Vizela / 62 = Guarda / 63 = Braga / 64 = Vimioso   
65 = Vila Real / 66 = Marinha Grande / 67 = Pinhel / 68 = Póvoa de Varzim   
69 = Anadia / 70 = Caldas da Rainha / 71 = Torres Novas / 72 = Chave   
73 = Santo Tirso / 74 = Matosinhos / 76 = Paredes / 77 = Penafiel   
78 = Porto Moniz / 79 = Cabeceiras de Bastos 
Distrito  Nominal 
1 = Aveiro / 2 = Bragança / 3 = Leiria / 4 = Madeira / 5 = Viseu / 6 = Braga   
7 = Viana do Castelo / 8 = Guarda / 9 = Lisboa / 10 = Coimbra / 11 = Porto   
12 = Vila Real / 13 = Santarém / 14 = Castelo Branco  
Frequência 
noutra 
Universidade 
Nominal 1= Sim / 2 = Não 
Que 
universidade 
Nominal 
1 = Instituto Politécnico de Leiria / 2 = Instituto Politécnico da Guarda /  
3 = Escola Superior de Educação de Coimbra  
4 = Universidade Federal do Maranhão / 5 = Universidade Católica  
6 = Universidade de Coimbra / 7 = Universidade do Algarve  
8 = Instituto Superior de Maia / 9 = Universidade Internacional  
10 = Universidade Aberta / 11 = Universidade Técnica de Lisboa   
12 = Universidade Federal de Alagoas  
13 = Universidade Federal de Santa Catarina / 14 = Universidade do Minho  
15 = Universidade Nova de Lisboa / 16 = Instituto Superior de Paços de Brandão 
17 = Escola Superior de Tecnologia e Gestão - Instituto Politécnico de Leiria 
18 = Instituto Superior de Engenharia do Porto  
19 = Universidade da Beira Interior / 20 = Universidade do Porto  
21 = Universidade Eduardo Mondlane / 22 = Instituto Politécnico de Tomar  
23 = Universidade de Trás-os-Montes e Alto Douro  
24 = Universidade Federal do Rio de Janeiro   
25 = Universidade Fernando Pessoa / 26 = Universidade Portucalense  
27 = Universidade Caxias do Sul  
Ciclo de 
estudos que 
frequenta 
Ordinal 
1 = Licenciatura / 2 = Licenciatura com mestrado integrado  
3 = Mestrado / 4 = Doutoramento  
Trabalhador – 
estudante  
Nominal 1= Sim / 2 = Não 
Curso em que 
se encontra 
inscrito 
Ordinal 
1 = Administração Pública / 2 = Técnico Superior Justiça / 3 = Administração e 
Gestão Pública  
4 = Ciência Política / 5 = Comunicação e Educação em Ciência / 6 = Estudos 
Chineses  
7 = Governação, Competitividade e Políticas Públicas / 8 = Planeamento Regional e 
Urbano  
9 = Políticas e Gestão do Ensino Superior / 10 = Ciências Sociais / 11 = Ciências 
Politicas / 12 = Gerontologia  
13 = Turismo / 14 = Gestão e Planeamento em Turismo  
Perceções 
(P1, P2, …., 
P22) 
Ordinal 
1 – Discordo Totalmente 
2-…, 3-…, 4-…,5-…,6-… 
7 – Concordo Totalmente 
Expectativas 
(I1, I2, …., I22) 
Ordinal 
1 – Nada Importante 
2-…, 3-…, 4-…,5-…,6-… 
7 – Extremamente Importante 
Qualidade 
Global 
Nominal 
1 – Muito Fraca 
2-…, 3-…, 4-…,5-…,6-… 
7 – Excelente 
 
  Tabela 3 - Variáveis da investigação 
  Fonte: Sistematização própria 
 
 
4.5.2 Métodos de Análise de Dados  
 
No presente estudo, recorreu-se a um software aplicativo do tipo científico que permite aceder e 
proceder à análise estatística dos dados, muito utilizado em Ciências Sociais - SPSS (Statistical 
Package for the Social Sciences). Utilizando esta ferramenta, analisaram-se medidas descritivas, 
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analisou-se a consistência interna por recurso ao Alpha de Cronbach para determinar a fidelidade 
dos dados, realizou-se uma análise fatorial exploratória, fez-se uma análise descritiva de 
correlações e verificaram-se as diferenças de médias e regressão a fim de analisar e caracterizar 
os níveis de perceção de qualidade do serviço e as variáveis. Uma medida central nestas análises 
foram os gaps, calculados para cada item do instrumento de recolha de dados. Considerou-se que 
o gap, calculado através da comparação entre a Perceção (P) e Importância (I) resultaria na 
medida de qualidade do serviço correspondente a um item específico (Gap = P - I). Se essa 
diferença resultar num gap negativo, indica que a Perceção (P) dos clientes sobre o desempenho 
serviço é menor relativamente à Importância (I) que atribuem, ou seja, o nível de qualidade que 
concedem ao serviço é baixo. No caso de um gap positivo, a Perceção dos clientes é maior do que 
a Importância atribuída e o nível de qualidade já é alto. 
 
4.5.2.1 Análise Fatorial  
  
A análise fatorial é um método estatístico multivariado que permite transformar um conjunto de 
variáveis iniciais correlacionadas entre si noutro conjunto com um menor número de variáveis 
não correlacionadas que resultam de combinações lineares das variáveis iniciais, o que reduz a 
complexidade de interpretação dos dados. Assim, a análise fatorial procura simplificar os dados 
através da redução do número de variáveis necessárias para os descrever. 
A análise fatorial pode ser de dois tipos: i) exploratória, onde se analisam as relações entre as 
variáveis sem um modelo base à partida; ii) confirmatória, que compara os resultados obtidos 
com um modelo de partida. No presente estudo aplicou-se uma análise fatorial exploratória. 
Malhotra (2001) defende que a análise fatorial pode ser aplicada no caso de ser necessário: i) 
identificar fatores ou dimensões que interpretem correlações entre um determinado conjunto de 
variáveis; ii) identificar variáveis não correlacionadas num conjunto novo, menor, e substituir por 
um conjunto original de variáveis correlacionadas; iii) identificar variáveis que se evidenciam no 
conjunto das variáveis. 
Hair et al. (2005) defendem que, na realização de uma análise fatorial, é fundamental passar por 
várias etapas. Primeiramente, identificam-se os objetivos da análise, as variáveis e suas 
especificações e determinação do tamanho adequado da amostra. O autor sustenta que a 
amostra não deve conter menos de 100 casos e que esta deve ter um tamanho entre quatro ou 
cinco vezes superior ao mínimo de variáveis (Hair et al., 2005). Tal foi tido em consideração no 
presente estudo, uma vez que a análise fatorial a 22 itens foi fundamentada num total de 241 
casos.  
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De seguida, constrói-se a matriz de correlação. A adequação da amostra pode ser determinada 
através do teste de esfericidade de Bartlett ou do índice de adequação de Kaiser-Meyer-Olkin, 
caso esta matriz de correlação apresente valores baixos, a análise fatorial pode tornar-se 
desajustada. O teste de esfericidade de Bartlett testa a hipótese nula, ou seja, se as variáveis não 
se correlacionem na amostra. Já o índice de adequação da amostra de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 
compara as magnitudes dos coeficientes de correlação parcial. Quando os valores da adequação 
da amostra de KMO se apresentam baixos, indica que a correlação de pares das variáveis não 
pode ser explicada por outras variáveis e, portanto, a análise fatorial não é viável. Esses valores 
deverão situar-se entre 0 e 1, caso contrário, um valor baixo, como por exemplo 0,5 indica que a 
análise é inapropriada. 
Numa outra fase, determinam-se os pesos “scores”, também designados por coeficientes dos 
fatores ou cargas fatoriais que compõem cada um dos fatores resultantes da análise fatorial. Os 
coeficientes de uma análise fatorial podem ser obtidos através da análise de fatores comuns ou 
de componentes principais, sendo este último o método mais comum. 
Seguidamente, procede-se à extração do número de fatores que compõem a análise. Estes 
resultados poderão ser obtidos através da determinação à priori, através do scree plot e na 
determinação com base na percentagem da variância de resultados ou em auto valores. 
Passa-se, assim, à análise da rotação de fatores, designada de ortogonal caso os eixos se 
mantenham num ângulo alinhado e se se verificar uma correlação entre os fatores. Desta forma, a 
matriz de fatores torna-se mais simples e fácil de interpretar. 
Por fim, interpretam-se os fatores, que facilmente são identificados pelas cargas fatoriais que 
cada variável apresenta. 
 
4.5.2.2 Consistência Interna 
 
Para Almeida, L. (2003) a consistência interna traduz a coerência das respostas dos inquiridos a 
cada um dos itens que compõem o constructo da prova. O autor refere que a consistência interna 
é habitualmente confundida por coeficiente “alfa”, método estatístico utilizado na análise com 
escalas do tipo Likert. 
Segundo o autor, avaliar a fidelidade dos resultados de uma investigação comprova o grau de 
confiança ou de exatidão da informação obtida. Existem duas formas para determinar a fidelidade 
de uma escala: através do teste-reteste, em que a consistência é avaliada em dois pontos do 
tempo, de acordo com as respostas do inquirido, e através da consistência interna entre as 
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variáveis, no caso da aplicabilidade de uma escala de escolha múltipla. Essa consistência interna 
determina se os itens da escala contêm alta inter-correlação e se medem o mesmo constructo.  
O coeficiente de alfa de Cronbach é o método estatístico mais usado por diversos autores (Hair et 
al., 2005; Malhotra, 2001; Parasuraman et al., 1994) para avaliar a consistência interna de escalas 
múltiplas, como é o caso de escalas de tipo Likert. O coeficiente pode variar entre 0 e 1 e segundo 
defende Hair et al., (2005) e Malhotra (2001), o limite mínimo aceitável varia entre 0,60 e 0,70.  
 
4.5.2.3 Análise de Correlação e Comparação de Médias 
 
Com a análise de correlação pretendeu-se conhecer a associação entre a variável idade e a 
qualidade percebida do serviço. A análise de diferença de médias serviu para caracterizar os níveis 
de perceção de qualidade em função dos marcadores sócio-demográficos considerados na 
investigação (idade e sexo dos inquiridos; ciclo de estudos; frequência noutras universidades; 
estatuto trabalhador-estudante e curso frequentado). 
 
4.5.2.4 Análise de Regressão 
 
A análise de regressão linear múltipla consiste numa técnica que permite extrair vários tipos de 
informação, a saber: a verificação de variáveis em que se pode analisar se essas mesmas variáveis 
contêm uma função linear, relacionando variáveis independentes à variável dependente; se existe 
relação de associação entre as mesmas e se estas contêm significação estatística quando 
relacionadas; e a importância relativa das variáveis independentes (Hair et al., 2005).  
Assim, esta análise foi utilizada com o intuito de testar a associação entre as variáveis 
independentes resultantes da análise fatorial e a variável independente qualidade do serviço. 
 
4.5.3 Procedimentos 
 
A realização deste trabalho foi autorizada e aprovada pelo Exmo. Senhor Vice-Reitor Prof. Doutor 
Eduardo Silva, responsável por assuntos no âmbito da formação de primeiro e segundo ciclos e da 
aprendizagem ao longo da vida da Universidade de Aveiro. 
Tendo sido obtidas as autorizações centrais necessárias, foram contactados individualmente 
alguns doentes dos cursos de Licenciatura e de Mestrado do DCSPT, para solicitar a sua 
colaboração na aplicação do instrumento de pesquisa - inquérito por questionário - elaborado 
para a presente investigação. Todos os docentes contactados aceitaram colaborar. 
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O questionário foi respondido em tempo de aulas cedido e acordado com o docente responsável 
pela unidade curricular, tendo sido feita a recolha de dados entre 23 de Maio e 03 de Junho. A 
resposta ao inquérito completo demorou em média 8/10 minutos. 
Os questionários referentes aos alunos de doutoramento foram distribuídos pela responsável da 
secretaria do DCSPT. Uma vez que estes alunos não têm horário fixo, esta foi a melhor forma de 
garantir a sua participação. 
Todos os participantes foram informados dos objetivos gerais do estudo e participaram de forma 
voluntária, tendo-lhes sido garantida a confidencialidade e anonimato dos dados recolhidos. 
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Capítulo 5 - Apresentação e Discussão de Resultados 
 
No presente capítulo serão apresentados, detalhadamente, os resultados extraídos da análise do 
instrumento de pesquisa que serviu de base à investigação o inquérito por questionário. A sua 
estrutura será composta por três partes. Inicialmente serão apresentados os resultados 
referentes à caracterização da amostra e às suas variáveis sociográficas (Idade; Sexo; 
Nacionalidade), seguindo-se o tratamento estatístico aplicado, a fim de verificar a adequação 
psicométrica do instrumento de pesquisa. Por último, expõem-se os resultados do cruzamento 
entre a perceção de qualidade do serviço dos SGA da UA, os gaps resultantes da análise e as 
variáveis independentes. 
 
5.1 Caracterização Demográfica 
 
Iniciando pela primeira variável apresentada no instrumento de pesquisa, - idade -, na Tabela 4 
observa-se que a amostra é maioritariamente constituída por respondentes com idade 
compreendida entre os 18 e os 24 anos e que a média das idades entre os inquiridos é de 24 anos 
e a moda de 20 anos. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Relativamente à variável sexo, o perfil predominante dos respondentes é do sexo feminino 
(74,3%), perfazendo um total de 179 casos em 241 (Tabela 5). 
 
 
 
 
 
 
 
 N % %Ac 
 De 18 a 24 anos 186 77,2 77,2 
De 25 a 34 anos 25 10,4 87,6 
De 35 a 65 anos 30 12,4 100,0 
Total 241 100,0  
Média 24 
Mediana 21 
Moda 20 
Desvio Padrão 7,87 
Min 18 
Max 55 
Tabela 4 - Idade dos inquiridos 
 N % 
Feminino 
Masculino 
Total 
179 74,3 
62 25,7 
241 100,0 
Tabela 5 – Sexo dos inquiridos 
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No que respeita à nacionalidade dos inquiridos, na Tabela 6 verifica-se que a amostra é 
maioritariamente constituída por inquiridos de nacionalidade portuguesa. 
Também se observa que a percentagem com valor mais incidente na amostra, seguidamente à 
nacionalidade Portuguesa, corresponde a inquiridos provenientes de Países Africanos com Língua 
Oficial Portuguesa (PALOP) com 4,6%. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Questionaram-se os inquiridos se já tinham frequentado outra universidade. Os resultados 
apresentados na Tabela 7 indicam que 18,3% dos 241 inquiridos já frequentaram outra 
universidade e 80,9% nunca frequentara outra universidade. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Na Tabela 8 representa-se o ciclo de estudos no qual os inquiridos se inserem, podendo verificar-
se que cerca de 73% são do 1º ciclo, cerca de 26% são do 2º ciclo e que a frequência mais elevada 
incide sobre a Licenciatura, corporizando 175 casos como ciclo de estudos predominante (72,6%). 
Já o Mestrado como ciclo de estudo representa 25,7% da amostra e menos de 2% são alunos de 
doutoramento. 
 
 
 N % %Ac 
Portuguesa 
Espanhola 
PALOP 
América Latina 
Total 
221 91,7 91,7 
3 1,2 92,9 
11 4,6 97,5 
6 2,5 100,0 
241 100,0  
Tabela 6 - Nacionalidade dos inquiridos  
 N % %Ac 
 Sim 44 18,3 18,3 
Não 195 80,9 99,2 
Não sabe/ Não responde 2 ,8 100,0 
Total 241 100,0  
 Tabela 7 - Frequência noutra universidade 
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Tendo-se constatado na análise anterior que a maior representatividade incidia sobre a 
frequência em Licenciatura, na Tabela 9 verifica-se que os cursos mais frequentados entre os 
inquiridos são a Licenciatura em Administração Pública e a Licenciatura em Técnico Superior de 
Justiça. Ao nível dos cursos de Mestrado, o Mestrado em Administração e Gestão Pública 
representa 9,1% dos inquiridos. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
 
A Tabela 10 evidencia os inquiridos que usufruem de estatuto de trabalhador-estudante, sendo 
que 85,9% da amostra, incorporando 207 casos, não usufruem desse estatuto, e 34 (14,1%) dos 
241 inquiridos usufrui do estatuto de trabalhador-estudante. 
 
 
 
 
 
 N % %Ac 
Licenciatura 
Mestrado 
Doutoramento 
Total 
175 72,6 72,6 
62 25,7 98,3 
4 1,7 100,0 
241 100,0  
Tabela 8 - Ciclo de estudos dos inquiridos 
 N % %Ac 
Administração Pública 
Técnico Superior Justiça 
Administração e Gestão Pública 
Ciência Política 
Governação, Competitividade e Políticas 
Públicas 
Planeamento Regional e Urbano 
Ciências Sociais 
Doutoramento Ciências Politicas 
Gerontologia 
Turismo 
Gestão e Planeamento em Turismo 
Total 
106 44,0 44,0 
68 28,2 72,2 
22 9,1 81,3 
10 4,1 85,5 
10 4,1 89,6 
13 5,4 95,0 
2 ,8 95,9 
2 ,8 96,7 
4 1,7 98,3 
1 ,4 98,8 
3 1,2 100,0 
241 100,0  
Tabela 9 - Curso que os inquiridos frequentam 
 N % %Ac 
Sim 
Não 
Total 
34 14,1 14,1 
207 85,9 100,0 
241 100,0  
Tabela 10 - Relação entre os inquiridos que usufruem de estatuto de trabalhador-estudante 
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Na avaliação da qualidade global do serviço a Tabela 11 evidencia que 45,2% dos inquiridos 
avaliam a qualidade do serviço como boa, 18,8% como muito boa e 1,7% como excelente. O total 
da avaliação de qualidade do serviço perfaz 62,7% dos inquiridos, o que indica que a grande 
maioria da amostra avalia a qualidade do serviço como boa. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                              Tabela 11 - Avaliação da Qualidade Global 
 
5.2 Análise de Resultados 
 
Finda a recolha de dados relativos às Perceções e Importâncias, procedeu-se ao cálculo dos gaps 
respeitante a cada item da escala, através da comparação entre a Perceção (P) e Importância (I) 
(Gap = P - I). Um gap negativo indica que a Perceção (P) dos clientes sobre o desempenho serviço 
é menor relativamente à Importância (I) que atribuem, por outro lado, num gap positivo a 
Perceção dos clientes é maior do que a Importância atribuída e o nível de qualidade já é alto. 
Determinados os gaps, o passo seguinte consistiu em verificar se a análise agrupava os itens 
conforme o constructo das cinco dimensões da qualidade (Tangibilidade, Fiabilidade, Capacidade 
de Resposta, Segurança e Empatia) e com o mesmo padrão das suas cargas fatoriais. Para a 
análise destes resultados, os gaps foram usados como itens. Caso a estrutura das cinco dimensões 
se verificasse, este resultado confirmaria a fiabilidade da escala. Contudo, se este resultado não 
se verificar, Parasuraman et al. (1988) defendem que a escala SERVQUAL consiste numa escala 
com características ajustáveis podendo, sempre que se justifique e respeitando o seu rigor 
científico, sofrer alterações no seu formato original, de forma a adaptar-se ao estudo que se 
pretenda realizar. Neste estudo, a escala foi considerada como o resultado da comparação entre 
perceção de desempenho e importância dos atributos avaliados.   
 
Percent 
Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Muito fraca ,4 ,4 ,4 
Fraca ,8 ,8 1,3 
Ligeiramente fraca 5,8 5,8 7,1 
Nem fraca, nem boa 
29,9 30,0 37,1 
Boa 45,2 45,4 82,5 
Muito boa 15,8 15,8 98,3 
Excelente 1,7 1,7 100,0 
Missing Não sabe/ Não responde ,4 
  
Total 100,0     
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Seguidamente serão apresentadas as propriedades psicométricas encontradas para a escala 
através da técnica de análise fatorial e análise de consistência interna, suportada pelo recurso ao 
software aplicativo do tipo científico SPSS. As suas funcionalidades permitiram responder às 
necessidades inerentes aos objetivos da investigação do estudo – avaliar o nível de qualidade 
percebida pelos clientes dos SGA da UA. 
 
5.2.1 Validade Fatorial 
 
Conforme definido pelos autores originais da escala SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) e 
sendo esta a referência científica utilizada no presente estudo, o alinhamento que se seguiu 
utiliza o método de rotação oblíquo (Direct Oblimim), com supressão de valores absolutos 
inferiores a 0,4, aplicando o método de extração de fatores designado por “componentes 
principais”. 
O teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e de esfericidade de Bartlett’s permite verificar se as 
variáveis do estudo apresentam corelacionamento entre si, sendo que se esta correlação se 
verificar existe grande probabilidade de partilha de fatores comuns.   
A análise realizada apresenta um KMO de 0,919 e um teste de esfericidade de Bartlett’s de 
2541,721, significativo no nível 0,000 (Tabela 12) o que permite atestar a existência de 
correlações entre as variáveis e confirmar a adequabilidade da amostra. Perante estes valores 
conclui-se que se reúnem os requisitos necessários para a realização da análise fatorial (Hair, 
2005).  
 
 
 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 
 
 
 
 
Relativamente à constituição fatorial, verificou-se que os fatores não emergiam da mesma forma 
que as dimensões originais da escala SERVQUAL. Desta forma, a existência dos cinco fatores que 
os autores da SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) determinam (Tangibilidade, Fiabilidade, 
Capacidade de Resposta, Segurança e Empatia) não se verifica. Contudo, os autores defendem 
KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,919 
 
Bartlett's Test  
of Sphericity 
Approx. Chi-Square 2541,721 
df 231 
Sig. ,000 
Tabela 12 - Validade Fatorial – Teste KMO 
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que a determinação da escala deve ser ajustável ao serviço ou produto a avaliar, tornando-se, 
desta forma, viável prosseguir-se com a investigação. 
Na Tabela 13 apresenta-se o total da variância explicada pelos fatores encontrados e as respetivas 
cargas fatoriais. Pode-se verificar que inicialmente emergiram quatro fatores que explicavam 
61,315% da variância de resultados. Contudo, na análise de consistência interna dos resultados 
obtidos, o valor do alfa de Cronbach apresentou índices de fiabilidade inferiores aos valores de 
referência (Hill e Hill, 2002) em dois dos quatro fatores, quando comparados com a extração de 
três fatores, que surge como possível tendo em conta a análise do screeplot (Gráfico 1). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Total Variance Explained – 4 Fatores 
C
o
m
p
o
n
e
n
t 
Initial Eigenvalues 
Extraction Sums of 
Squared Loadings 
Rotation 
Sums of 
Squared 
Loadingsa 
Total 
% of 
Variance 
Cumulative % Total 
% of 
Variance 
Cumulative % Total 
1 9,167 41,669 41,669 9,167 41,669 41,669 8,335 
2 1,778 8,082 49,751 1,778 8,082 49,751 
 
2,227 
3 1,319 5,997 55,747 1,319 5,997 55,747 
 
5,872 
4 1,225 5,568 61,315 1,225 5,568 61,315 1,255 
5 ,914 4,156 65,471    
 
6 ,794 3,607 69,078    
7 ,735 3,343 72,420    
8 ,720 3,272 75,692    
9 ,666 3,025 78,717    
10 ,595 2,705 81,422    
11 ,543 2,468 83,890    
12 ,501 2,275 86,166    
13 ,469 2,131 88,297    
14 ,445 2,022 90,319    
15 ,385 1,749 92,067    
16 ,369 1,678 93,746    
17 ,301 1,369 95,115    
18 ,287 1,306 96,421    
19 ,245 1,112 97,533    
20 ,222 1,007 98,541    
21 ,180 ,820 99,361    
22 ,141 ,639 100,000    
Tabela 13 - Total da variância explicada 4 fatores 
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A Tabela 14 apresenta a nova análise fatorial, forçada com a extração de três fatores, cujos 
resultados permitem explicar uma variância de resultados, de 55,747%, compatíveis com as 
indicações de Hair et al. (2005). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabela 14 - Total da variância explicada 3 fatores 
 
Analisando o screen plot representado no Gráfico 1, é evidente o nivelamento a partir do terceiro 
fator, acentuando a emergência de três fatores. 
 
Total Variance Explained – 3 Fatores 
C
o
m
p
o
n
e
n
t Initial Eigenvalues 
Extraction Sums of 
Squared Loadings 
Rotation 
Sums of 
Squared 
Loadingsa 
Total 
% of 
Variance 
Cumulative % Total 
% of 
Variance 
Cumulative % Total 
1 9,167 41,669 41,669 9,167 41,669 41,669 8,328 
2,311 
5,886 
2 1,778 8,082 49,751 1,778 8,082 49,751 
3 1,319 5,997 55,747 1,319 5,997 55,747 
4 1,225 5,568 61,315    
5 ,914 4,156 65,471    
6 ,794 3,607 69,078    
7 ,735 3,343 72,420    
8 ,720 3,272 75,692    
9 ,666 3,025 78,717    
10 ,595 2,705 81,422    
11 ,543 2,468 83,890    
12 ,501 2,275 86,166    
13 ,469 2,131 88,297    
14 ,445 2,022 90,319    
15 ,385 1,749 92,067    
16 ,369 1,678 93,746    
17 ,301 1,369 95,115    
18 ,287 1,306 96,421    
19 ,245 1,112 97,533    
20 ,222 1,007 98,541    
21 ,180 ,820 99,361    
22 ,141 ,639 100,000    
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Na Tabela 15, pode visualizar-se a matriz de estrutura com os 3 fatores da análise fatorial, 
observando-se que foram excluídos 3 itens: o item A4 “Os SGA dispõem de variada informação 
(folhetos, revistas e similares) ”; o item A10 “Os funcionários dos SGA comunicam quando um 
problema está solucionado”; e o item A19 “O horário de atendimento dos SGA é conveniente e 
satisfatório”, por não saturarem em nenhum fator, não contribuindo para o constructo da escala. 
A análise dos índices de consistência interna levou, ainda, à exclusão do item A3 “Os funcionários 
dos SGA apresentam-se com uma boa aparência”. A sua exclusão permitiu aumentar o índice de 
consistência interna do fator a que pertence em 0.11, sendo que, portanto, este item provou ser 
desnecessário, quer para a explicação dos constructos quer para a homogeneidade da escala.  
Gráfico 1 - ScreePlot 
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                         Tabela 15 - Matriz de Estrutura com 3 fatores 
 
Com efeito, na Tabela 16 apresentam-se os coeficientes de fiabilidade das variáveis que 
emergiram nos três fatores.  
 
 
 
 
 
 
                  
 
 
                           Tabela 16 - Consistência interna das dimensões 
Pattern Matrixa 
 
Component Comunilidades 
1 2 3  
A_1  ,771  ,604 
A_2  ,836  ,677 
A_3    ,341 
A_4    ,372 
A_5   ,799 ,650 
A_6   ,589 ,617 
A_7   ,620 ,651 
A_8   ,780 ,578 
A_9   ,681 ,577 
A_10    ,337 
A_11 ,593   ,355 
A_12 ,721   ,600 
A_13 ,645   ,649 
A_14 ,807   ,661 
A_15 ,797   ,722 
A_16 ,809   ,565 
A_17 ,565   .627 
A_18 ,670   ,570 
A_19    ,222 
A_20 ,740   ,624 
A_21 ,745   ,649 
A_22 ,664   ,614 
Valor próprio 9,167 1,778 1,319 % Acumulada 
% Variância 
explicada 41,669 8,082 5,997 55,747 
Reability Statistics 
Dimensão Cronbach’s Alpha N of Items 
1 ,924 11 
2 ,842 5 
3 ,638 2 
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No Gráfico 2 encontra-se representada a Análise Importância-Desempenho (IPA), com base nos 
22 itens considerados no questionário e que os inquiridos classificaram numa escala de Lickert de 
7 pontos e um duas escalas de medida. Os resultados apontaram para uma distribuição 
homogénea da avaliação da maioria dos itens. Na nuvem de dispersão a média dos itens situa-se 
no quadrante positivo para o desempenho e importância. De uma forma geral, os itens obtiveram 
boas pontuações em termos de desempenho e importância, simultaneamente. 
Com destaque, verifica-se que o item 3 “Os funcionários dos SGA apresentam-se com uma boa 
aparência” reflete uma importância moderada e um elevado nível de desempenho, o item 2 “As 
instalações dos SGA são atrativas e bem localizadas” surge com um desempenho elevado e uma 
importância média e o item 4 “Os SGA dispõem de variada informação (folhetos, revistas e 
similares) ” não saturou em nenhum fator, aparecendo com muito baixo nível de desempenho e 
médio em termos de importância. Os itens 9 “Os SGA padronizam-se por um atendimento isento 
de lacunas” e 19 “O horário de atendimento dos SGA é conveniente e satisfatório” aparecem 
ambos com médias elevadas em termos de importância e com um nível de desempenho reduzido. 
Já o item 18 “O atendimento dos funcionários dos SGA é com a devida atenção individualizada” 
parece ser o que obtém melhor pontuação, quer a nível do desempenho quer a nível da 
importância. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Gráfico 2 - Análise Importância-Desempenho 
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5.2.2 Dimensionalidade 
 
Como referido, a análise fatorial do presente estudo extraiu três fatores, não se confirmando o 
constructo original da escala SERVQUAL. Contudo, e por forma a manter o rigor científico da 
análise, tentou-se manter os constructos/conteúdos avaliados o mais próximo possível da 
estrutura defendida pelos autores Parasuraman et al. (1988). 
Na Tabela 17 está patente a nova estrutura dimensional para a escala de avaliação da qualidade 
de serviço dos SGA da UA, extraída da análise fatorial. Posteriormente será atribuída uma 
denominação às dimensões que compõem a nova escala, tendo em conta o conceito e 
características que os itens que as compõem envolvem, de acordo com as especificidades das 
cinco dimensões originais da escala SERVQUAL. 
Verifica-se que na componente 1 saturam os itens A11; A12; A13; A14; A15; A16; A17; A18; A20; 
A21; e A22, com valores de saturação que variam entre 0,565 (A17) e 0,809 (A16). Reportando ao 
constructo original da SERVQUAL, os itens que ascendem na nova escala pertenciam às 
dimensões “Capacidade de Resposta”, “Segurança” e “Empatia”. Por forma a manter esta linha, 
verificou-se que as características intrínsecas a cada item revelavam um comportamento ou 
atitude por parte dos colaboradores perante o cliente. Neste sentido, designou-se a componente 
1 como dimensão “Fidelização”, por essas atitudes ou comportamentos se tornarem 
fundamentais para fidelizar os clientes de um serviço. 
Relativamente à componente 2, saturam os itens A1 e A2, com valores de saturação de 0,771 (A1) 
e 0,836 (A2). Este fator reflete aspetos físicos do serviço, como a aparência das instalações do 
pessoal e dos equipamentos e, à semelhança da escala SERVQUAL, compõe a dimensão 
“Tangibilidade”. 
No que concerne à componente 3, verifica-se a saturação dos itens A5; A6; A7; A8 e A9, com 
variância de valores de saturação entre 0,589 (A6) e 0,799 (A5). Esta dimensão constituiu-se de 
igual forma que a escala original e engloba aspetos relacionados com a capacidade do serviço em 
oferecer um serviço seguro e confiável, por esse motivo designa-se do mesmo modo 
“Fiabilidade”. 
Considerando a constituição das dimensões patente na Tabela 17, podemos determinar as 
diferenças e semelhanças com a escala original: 
 a nova escala é composta por três dimensões, tendo imergido 2; 
 as dimensões “Capacidade de Resposta”; “Segurança” e “Empatia” fundiram-se, dando 
origem à dimensão “Fidelização” apresentando-se com 11 itens, menos dois que a soma 
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total das três dimensões originais; 
 a dimensão “Tangibilidade” perde 2 itens, o A3 pelo baixo nível de consistência interna 
que o conjunto dos três apresentava (A1 + A2 + A3), e após se verificar que sem a  
inclusão deste item a dimensão apresentava um valor de referência aceitável, permitindo 
aumentar o índice de consistência interna de α 0,55 para α 0,64, e o item A4 por não 
saturar em nenhum fator;  
 a dimensão “Fiabilidade” apresenta-se com igual constructo que a escala original 
SERVQUAL. 
 
 
     Tabela 17 - Estrutura fatorial 
 
Na nova escala de avaliação da qualidade do serviço dos SGA da UA, verifica-se que a estrutura 
dimensional do SERVQUAL, como já referido, foi alterada, emergiram somente três dimensões. 
Contudo, as três dimensões que constituem a nova escala permitem identificar a medida do 
Itens e Dimensões Fator Nº Itens 
 
Componentes 
 
Dimensão Fidelização 1 11 1 2 3 
A11 -Os funcionários dos SGA são pontuais.   ,593   
A12 -Os funcionários dos SGA demonstram disponibilidade.   ,721   
A13 -Os funcionários dos SGA dão resposta às questões colocadas.   ,645   
A14 -O comportamento dos funcionários dos SGA transmite confiança.   ,807   
A15 -Os SGA proporcionam uma sensação de confiança.   ,797   
A16 -Os funcionários dos SGA são simpáticos e prestáveis.   ,809   
A17 -Os funcionários dos SGA têm conhecimentos para um correto e 
esclarecedor atendimento.   
,565   
A18 -O atendimento dos funcionários dos SGA é com a devida atenção 
individualizada.   
,670   
A20 -Os funcionários dos SGA proporcionam uma atenção personalizada.   ,740   
A21 -Os funcionários dos SGA preocupam-se com os interesses dos estudantes.   ,745   
A22 -Os SGA compreendem as necessidades dos estudantes.   ,664   
Dimensão Tangibilidade  2 2    
A1 - Os SGA dispõem de equipamentos modernos e atualizados.    ,771  
A2 - As instalações dos SGA são atrativas e bem localizadas.    ,836  
Dimensão Fiabilidade 3 5    
A5 - Os funcionários dos SGA dão resposta àquilo que se comprometem.     ,799 
A6 - Os SGA demonstram interesse em solucionar as questões expostas.     ,589 
A7 - Os funcionários tentam sempre, logo no primeiro contacto, solucionar as 
questões expostas.   
  ,620 
A8 -Os SGA solucionam os problemas nos prazos estipulados.     ,780 
A9 -Os SGA padronizam-se por um atendimento isento de lacunas.     ,681 
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contributo de cada item para a medição do constructo, cumprindo-se assim a validade do seu 
conteúdo. 
A Tabela 18 atesta as relações entre os 3 fatores encontrados. Observa-se que as baixas 
correlações entre os fatores indicam o grau em que as dimensões se distinguem, comprovando 
assim a validade do conjunto de fatores que compõem a escala de avaliação da qualidade do 
serviço dos SGA da UA.   
 
 
 
 
 
 
 
           Tabela 18 - Matriz de correlação entre os fatores 
 
5.2.3 Unidimensionalidade 
 
Não se tendo verificado a estrutura das cinco dimensões propostas pelos autores (Parasuraman et 
al., 1988) da escala SERVQUAL, analisou-se a unidimensionalidade da nova escala de avaliação da 
qualidade de serviço dos SGA da UA, com o propósito de se averiguar se os itens saturavam num 
só fator, ou seja, se estes se correlacionavam com um único fator, representando um só conceito 
(qualidade de serviço). 
Hair et al. (2005) defendem que o teste de unidimensionalidade de uma escala múltipla deve ser 
composta por itens com cargas altas num único fator.  
Na nova solução fatorial (Tabela 19) verifica-se que as três dimensões que emergiram no presente 
trabalho saturam num único fator, explicando 59,73% da variância de resultados. Perante este 
valor, constatou-se que esta mede uma característica específica (valor individual) de qualidade do 
serviço e que o conjunto das dimensões se correlaciona com o fator que representam. 
 
 
 
 
 
 
 
                             Tabela 19 - Total da variância explicada com 3 fatores 
Component Correlation Matrix 
Component 1 2 3 
Fidelização 1,000 ,259 ,509 
Tangibilidade ,259 1,000 ,049 
Fiabilidade  ,509 ,049 1,000 
Total Variance Explained 
Component 
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 
Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % 
1 1,792 59,731 59,731 1,792 59,731 59,731 
2 ,893 29,774 89,505    
3 ,315 10,495 100,000    
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5.2.4 Regressão Linear Múltipla 
 
Na Tabela 20 apresentam-se os resultados obtidos da análise de Regressão Linear Múltipla 
(Perceção-Importância) com a variável dependente, Avaliação da Qualidade Global do Serviço 
(questão 23 do anexo). 
O valor de R quadrado (r2) indica a percentagem de variação na variável dependente que é 
explicada pelas variáveis independentes. O valor de r2 = 0,370 indica que os três fatores extraídos 
explicam uma boa percentagem de variação da qualidade dos Serviços de Gestão Académica da 
Universidade de Aveiro.     
 
 
  
 
 
 
Tabela 20 - Resultados da regressão linear múltipla (desempenho) com a variável dependente qualidade geral 
 
Na Tabela 21 pode observar-se os valores intrínsecos à relação entre a qualidade do serviço e os 
três fatores. O teste ANOVA apresenta um sig. 0,000 e, sendo este inferior a 0,005, indica que o 
modelo prevê de forma significativa a variância encontrada na qualidade de serviço.  
 
 
 
 
 
                Tabela 21 - Análise variância ANOVA 
 
Na equação da reta de regressão, a qualidade do serviço é explicada da seguinte forma:  
Qualidade do Serviço = 5,447 + 0,408 (Fidelização) + (-0,072) (Tangibilidade) + 0,138 (Fiabilidade). 
Com este resultado, apresentado na Tabela 22, observa-se que ao melhorar a prestação do 
serviço, preferencialmente na dimensão Fidelização, a perceção da qualidade do serviço aumenta.  
Model Summary 
 
Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,608a ,370 ,361 ,738 
ANOVAb  (SERVQUAL) 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
 
Regression 67,533 3 22,511 41,301 ,000a 
Residual 115,006 211 ,545   
Total 182,540 214    
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           Tabela 22 - Coeficientes Beta dos três fatores (desempenho) 
 
5.2.5 Consistência Interna 
 
A fiabilidade de uma escala atesta a consistência interna da mesma através da intensidade das 
inter-relações dos itens que constituem o instrumento de pesquisa. Caso a sua adequação se 
verifique, a mesma pode ser novamente aplicada, uma vez que os seus resultados se apresentam 
consistentes (Malhotra, 2006). A forma mais fiável para obter os dados necessários à obtenção do 
índice de fiabilidade é a verificação do seu valor de alfa de Cronbach.  
Embora a escala SERVQUAL seja composta por 22 itens, tal como referem os autores 
(Parasuraman et. Al 1988), esta deve ser ajustável ao serviço a ser avaliado. Neste sentido, foram 
excluídos 4 itens (A4; A10; A19) por não saturarem em nenhum fator, não contribuindo assim 
para o constructo da escala e o 4 item (A3) que contribuíra para diminuir o índice de consistência 
interna da dimensão a que estava associado (Tangibilidade). Na Tabela 23 observa-se um valor de 
alfa de Cronbach de 0,925, valor referente aos 18 itens considerados na análise da escala 
completa e que, de acordo com a recomendação dos autores, é excelente e bastante superior ao 
mínimo recomendado (Hair et al., 2005). Pode-se, então, considerar que se está perante uma 
escala unidimensional com um bom grau de consistência interna, o que revela que os seus itens 
medem o constructo qualidade de serviço e se encontram correlacionados. Contudo, em 
aplicações futuras na avaliação da qualidade de serviço dos SGA da UA, aconselha-se que os itens 
A3;A4;A10 e A19 sejam reformulados. 
Também as dimensões encontradas apresentam níveis de consistência interna adequados, 
conforme resultados apresentados na Tabela 16, mais uma vez sustentando a qualidade do 
instrumento de medida utilizado. 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
D
es
em
p
en
h
o
 -
 
Im
p
o
rt
ân
ci
a (Constant) 5,447 ,089 
 61,183 ,000 
Fidelização ,408 ,064 ,485 6,398 ,000 
Tangibilidade -,072 ,046 -,088 -1,550 ,123 
Fiabilidade ,138 ,056 ,182 2,447 ,015 
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                                                                                 Tabela 23 - Consistência interna do instrumento 
 
5.3 Qualidade do Serviço 
 
Seguidamente serão apresentados os resultados globais da avaliação da qualidade do serviço dos 
Serviços de Gestão Académica da Universidade de Aveiro, tendo em conta as variáveis 
subjacentes ao presente estudo. A sua estrutura será organizada pela ordem das hipóteses 
colocadas, por forma a facilitar a compreensão e interligação às mesmas (A-K). 
Inicialmente serão expostos os resultados da qualidade do serviço, respeitantes ao Gap 5 e às 
dimensões decorrentes da análise que constituem a estrutura (Fidelização; Tangibilidade; 
Fiabilidade) da escala da avaliação da qualidade do serviço dos SGA da UA. De seguida apresenta-
se a relação entre a questão da avaliação da qualidade global do serviço (questão 23 de anexo) e 
as variáveis independentes subjacentes (sexo e idade dos inquiridos; ciclo de estudos; frequência 
noutras universidades; estatuto trabalhador-estudante e curso frequentado), resultantes da 
aplicabilidade do teste-t para duas amostras independentes e do coeficiente de correlação. 
 
 5.3.1 Gap da Qualidade do Serviço  
 
Na Tabela 24 representa-se a análise do gap 5 de qualidade do serviço dos SGA da UA, bem como 
os gaps referentes a cada item por si só. Os resultados foram analisados de acordo com o gap 
respeitante a cada item e a cada uma das dimensões que compõem a escala da avaliação da 
qualidade dos SGA da UA. O gap resulta da comparação entre Perceção e Importância (P-I) que, 
de acordo com a análise literária consultada e adotada a este estudo, pode variar entre valores de 
-6 a 6, visto que a escala de medição do tipo Lickert, aplicada no estudo, contém uma amplitude 
de sete pontos, 1 a 7.  
Quando o resultado se traduz num gap negativo, indica que a Perceção (P) dos clientes sobre o 
serviço é menor relativamente à Importância (I) dos atributos avaliados (P <I). No caso de um gap 
positivo a Perceção dos clientes é maior do que a Importância atribuída (P> I). Neste sentido, o 
melhor resultado obtido é aquele em que a Importância apresenta um valor de 1 e a Perceção um 
valor de 7, visto que o gap vai resultar num valor positivo de 6. Caso a Importância seja igual a 7 e 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,925 18 
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a Perceção igual a 1, o resultado do gap vai ser o valor negativo de -6. Neste caso, deve haver 
consciencialização por parte da gestão de topo dos serviços para a necessidade de melhorias de 
qualidade em relação à sua prestação. Quando o valor do gap não é nem positivo nem negativo, 
estamos perante um gap nulo, ou seja, sem validade. 
Iniciando pela análise de cada item, individualmente, verifica-se que todos os itens apresentam 
um valor negativo para o gap, indicando assim que em todos eles a perceção de desempenho é 
menor do que a importância dos atributos avaliados (P-I <0).  
Com o intuito de verificar se os gaps apresentam valor estatístico de zero, procedeu-se à 
realização de um teste-t para duas amostras (perceção e importância). Os resultados estatísticos 
revelam que o item A2 “As instalações dos SGA são atrativas e bem localizadas” (p=0,009) 
apresenta um valor zero para o gap (p> 0,05), indicando, neste caso, que a qualidade do serviço é 
satisfatória. Relativamente aos restantes itens, estes apresentam um valor significativo de p 
<0,05, apontando para uma avaliação baixa do desempenho do serviço dos SGA da UA. 
Ainda na Tabela 24 observa-se que o item A8 “Os SGA solucionam os problemas nos prazos 
estipulados”, é o que apresenta o maior gap, -1,88 (DP 1,61), da avaliação da qualidade do 
serviço. Seguidamente a este, o item A9 “Os SGA padronizam-se por um atendimento isento de 
lacunas” também apresenta um gap significativo, com um valor de -1,81 (DP 1,56). 
Reportando para os itens menos significativos no baixo desempenho do serviço, regista-se o item 
A2 “As instalações dos SGA são atrativas e bem localizadas” com um gap de -0,28 (DP 1,37); o 
item A1 “Os SGA dispõem de equipamentos modernos e atualizados” com um gap de -0,81 (DP 
1,19) e o item A18 “O atendimento dos funcionários dos SGA é com a devida atenção 
individualizada” com gap de -0,96 (DP 1,29).  
A avaliação global de qualidade do serviço dos SGA da UA apresenta um gap negativo de -1,35 
(DP 0,97) para o gap 5 (medida da avaliação da qualidade do serviço), apontando para a 
necessidade de melhorias no serviço. Com a extração deste resultado, conclui-se que a Perceção 
de desempenho do serviço é menor do que a Importância que os clientes atribuem aos atributos 
avaliados.  
Este resultado indica que a hipótese A do estudo, que referia que o nível de qualidade global 
percecionada acerca dos SGA da UA era satisfatória, não é válida; o nível de qualidade global 
percecionada acerca dos SGA da UA não é satisfatório (P <I). 
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 Tabela 24 - Gap da qualidade do serviço 
 
5.3.2 Gaps das Dimensões 
 
Seguidamente serão apresentados os gaps respeitantes a cada dimensão, calculados à 
semelhança do Gap 5, através da comparação entre perceção e importância, relativamente aos 
itens que integram cada uma das dimensões. 
 
5.3.2.1 Dimensão Fidelização 
 
A dimensão Fidelização é aquela que explica a maior percentagem de variância extraída 
(41,669%), conforme Tabela 14. Este valor indica que esta dimensão é a mais significativa na 
avaliação da qualidade do serviço dos SGA da UA. O gap da dimensão resulta num valor negativo 
de -1,33 (DP 1,09), o que indica que a perceção em relação ao conjunto de itens que a integram 
(A15; A21; A16; A18; A14; A17; A22; A20; A13; A12; A11) é menor que a importância que os 
Gaps por Item (G=P-I) Min Máx M DP 
Sig 
(2-
tailed) 
Rank 
A1 - Os SGA dispõem de equipamentos modernos e atualizados. -4 2 -0,81 1,19 ,000 3 
A2 - As instalações dos SGA são atrativas e bem localizadas. -6 4 -0,23 1,37 ,009 2 
A5 - Os funcionários dos SGA dão resposta àquilo que se 
comprometem. -6 3 -1,53 1,46 ,000 16 
A6 - Os SGA demonstram interesse em solucionar as questões 
expostas. -6 2 -1,64 1,48 ,000 18 
A7 - Os funcionários tentam sempre, logo no primeiro contacto, 
solucionar as questões expostas. -6 1 -1,63 1,59 ,000 17 
A8 -Os SGA solucionam os problemas nos prazos estipulados. -6 1 -1,88 1,61 ,000 21 
A9 -Os SGA padronizam-se por um atendimento isento de lacunas. -6 1 -1,81 1,56 ,000 20 
A11 -Os funcionários dos SGA são pontuais. -6 2 -1,28 1,40 ,000 9 
A12 -Os funcionários dos SGA demonstram disponibilidade. -5 1 -1,37 1,3 ,000 12 
A13 -Os funcionários dos SGA dão resposta às questões colocadas. -6 2 -1,25 1,33 ,000 8 
A14 -O comportamento dos funcionários dos SGA transmite confiança. -6 3 -1,34 1,54 ,000 11 
A15 -Os SGA proporcionam uma sensação de confiança. -6 3 -1,30 1,50 ,000 10 
A16 -Os funcionários dos SGA são simpáticos e prestáveis. -6 3 -1,41 1,54 ,000 13 
A17 -Os funcionários dos SGA têm conhecimentos para um correto e 
esclarecedor atendimento. -6 2 -1,43 1,43 ,000 14 
A18 -O atendimento dos funcionários dos SGA é com a devida atenção 
individualizada. -5 2 -0,96 1,29 ,000 4 
A20 -Os funcionários dos SGA proporcionam uma atenção 
personalizada. -6 2 -1,19 1,45 ,000 7 
A21 -Os funcionários dos SGA preocupam-se com os interesses dos 
estudantes. -6 3 -1,51 1,43 ,000 15 
A22 -Os SGA compreendem as necessidades dos estudantes. -6 3 -1,68 1,54 ,000 19 
GAP  -4,83 1,00 -1,35 ,97 ,000 - 
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inquiridos atribuem ao fornecimento do serviço (Tabela 25). O item mais significativo é o item 
A22 “Os SGA compreendem as necessidades dos estudantes”, com gap de -1,68 (DP 1,54). Já o 
item menos significante nesta dimensão é o item A18 “O atendimento dos funcionários dos SGA é 
com a devida atenção individualizada”, com um gap de 0,96 (DP 1,29). 
Com a extração de um gap negativo na avaliação da dimensão Fidelização, constata-se que a 
hipótese C do estudo, que afirmava que o valor percebido na análise da dimensão Fidelização era 
positivo, não é válida (P <I). Expondo esta dimensão valores negativos em todos os itens que a 
compõem, verifica-se que de entre as três dimensões é aquela que apresenta o resultado mais 
baixo na avaliação de desempenho de serviço. 
 
 
            Tabela 25 - Gap da dimensão Fidelização 
 
5.3.2.2 Dimensão Tangibilidade 
 
À dimensão Tangibilidade corresponde uma variância extraída de 8,082%, conforme se pode 
constatar na Tabela 14, e é a dimensão que apresenta desempenho menos significativo. A sua 
constituição (Tabela 26) é de dois itens, o item A2 “As instalações dos SGA são atrativas e bem 
localizadas” que apresenta um gap de -0,23 (DP 1,37) e o item A1 “Os SGA dispõem de 
equipamentos modernos e atualizados”, com um gap de -0,81 (DP 1,19). Como já referido, o item 
A2 “As instalações dos SGA são atrativas e bem localizadas” que integra esta dimensão é aquele 
que menos contribuí para o baixo desempenho da qualidade do serviço dos SGA da UA. À 
semelhança da dimensão Fidelização, na dimensão Tangibilidade também se verifica que o gap 
apresenta um valor negativo de -,519 (DP 1,10), não validando, portanto, a hipótese D do estudo 
Dimensão Fidelização Min Máx M DP 
A15 -Os SGA proporcionam uma sensação de confiança. -6 3 -1,30 1,50 
A21 -Os funcionários dos SGA preocupam-se com os interesses dos estudantes. -6 3 -1,51 1,43 
A16 -Os funcionários dos SGA são simpáticos e prestáveis. -6 3 -1,41 1,54 
A18 -O atendimento dos funcionários dos SGA é com a devida atenção 
individualizada. 
-5 2 -0,96 1,29 
A14 -O comportamento dos funcionários dos SGA transmite confiança. -6 3 -1,34 1,54 
A17 -Os funcionários dos SGA têm conhecimentos para um correto e 
esclarecedor atendimento. 
-6 2 -1,43 1,43 
A22 -Os SGA compreendem as necessidades dos estudantes. -6 3 -1,68 1,54 
A20 -Os funcionários dos SGA proporcionam uma atenção personalizada. -6 2 -1,19 1,45 
A13 -Os funcionários dos SGA dão resposta às questões colocadas. -6 2 -1,25 1,33 
A12 -Os funcionários dos SGA demonstram disponibilidade. -5 1 -1,37 1,3 
A11 -Os funcionários dos SGA são pontuais. -6 2 -1,28 1,40 
GAP -5,36 1,64 -1,33 1,09 
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(P <I), onde se afirmava que o valor percebido na análise da dimensão Tangibilidade era positivo. 
Nesta dimensão também se verifica, embora que com maior aproximação com o nível de 
importância, que a perceção dos clientes sobre o serviço é menor do que a importância que 
concebem acerca do fornecimento do mesmo. 
  
 
             
             
 
   
                     
Tabela 26 - Gap da dimensão Tangibilidade 
 
5.3.2.3 Dimensão Fiabilidade 
 
No que concerne à dimensão Fiabilidade, responsável por 5,997% da variância extraída (Tabela 
13), a sua composição é de cinco itens (A5; A6; A7; A8; A9). O item com gap mais significativo na 
avaliação da qualidade do serviço (GAP 5) integra esta dimensão. Trata-se do item A8 “Os SGA 
solucionam os problemas nos prazos estipulados” com um gap de -1,88 (DP 1,61). De uma forma 
geral, na Tabela 27 verifica-se que os itens que compõem a dimensão Fiabilidade apresentam um 
gap significativo na avaliação da qualidade do serviço. O item A9 “Os SGA padronizam-se por um 
atendimento isento de lacunas” apresenta-se com um gap de -1,81 (DP 1,56), o item A6 “Os SGA 
demonstram interesse em solucionar as questões expostas” um gap de -1,64 (DP 1,48), o item A7 
“Os funcionários tentam sempre, logo no primeiro contacto, solucionar as questões expostas” um 
gap de 1,63 (DP 1,59) e o item A5 “Os funcionários dos SGA dão resposta àquilo que se 
comprometem” um gap de 1,53 (DP 1,46). À semelhança das restantes dimensões, esta dimensão 
apresenta uma gap negativo de -1,70 (DP 1,21), não validando a hipótese E do estudo que referia 
que o valor para a dimensão Fiabilidade era positivo. Em suma, a perceção dos clientes sobre o 
serviço, também nesta dimensão, é menor do que a importância que concebem acerca do 
fornecimento do serviço (P <E). 
 
             
             Tabela 27 - Gap da dimensão Fiabilidade 
Dimensão Tangibilidade Min Máx M DP 
A2 - As instalações dos SGA são atrativas e bem localizadas. -6 4 -0,23 1,37 
A1 - Os SGA dispõem de equipamentos modernos e atualizados. -4 2 -0,81 1,19 
GAP -4,50 2,50 -,519 1,10 
Dimensão Fiabilidade Min Máx M DP 
A6 - Os SGA demonstram interesse em solucionar as questões expostas. -6 2 -1,64 1,48 
A5 - Os funcionários dos SGA dão resposta àquilo que se comprometem. -6 3 -1,53 1,46 
A7 - Os funcionários tentam sempre, logo no primeiro contacto, solucionar as 
questões expostas. 
-6 1 -1,63 1,59 
A8 -Os SGA solucionam os problemas nos prazos estipulados. -6 1 -1,88 1,61 
A9 -Os SGA padronizam-se por um atendimento isento de lacunas. -6 1 -1,81 1,56 
GAP -5,40 1,20 -1,70 1,21 
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Fazendo uma análise aos gaps das três dimensões que compõem o constructo da escala de 
avaliação da qualidade do serviço dos SGA da UA, observa-se que a hipótese B do estudo, que 
referia que as dimensões analisadas na avaliação da qualidade do serviço dos SGA da UA 
continham gaps, confirma-se. 
 
5.3.3 Relação entre a Qualidade do Serviço e as Variáveis Independentes 
 
Seguidamente, serão apresentados os resultados extraídos da relação entre a avaliação da 
qualidade global do serviço (questão 23 do anexo) e as variáveis independentes consideradas nas 
hipóteses do estudo. 
Na análise da relação das variáveis independentes do tipo nominal (Sexo dos inquiridos; 
Frequência noutras universidades; Inquiridos com estatuto trabalhador-estudante) foi aplicado o 
teste-t em função dos grupos de comparação. 
Já nas demais variáveis, a sua relação com a qualidade do serviço foi obtida através do coeficiente 
de correlação rho de Pearson, medida da intensidade da dependência linear entre duas variáveis, 
e do teste ANOVA, que possibilita a comparação entre parâmetros de mais que duas populações. 
 
5.3.3.1 Variável Independente «Sexo dos inquiridos» 
 
Na Tabela 28 apresenta-se a relação entre o gap da qualidade do serviço e os dois tipos 
subjacentes à variável independente «Sexo dos inquiridos». 
Na análise observou-se, tanto para o tipo masculino como para o tipo feminino, um nível de 
qualidade de serviço satisfatório, embora que no sexo masculino a média seja superior. 
No sentido de se apurar se a média da qualidade do serviço atribuída por homens e mulheres se 
diferenciava, aplicou-se o teste-t. Os resultados obtidos ditaram um valor do nível de significância 
para o teste-t de p=0,003, com um intervalo de confiança de 95%.  
Em suma, a perceção do nível de qualidade do serviço quer para o sexo masculino, quer para o 
sexo feminino é satisfatório, evidenciando-se que o valor médio de qualidade percebida no sexo 
masculino é maior, em comparação com o valor médio de qualidade percebida pelos inquiridos 
do sexo feminino. 
A obtenção destes resultados valida a hipótese F do estudo, que postulava que o nível de 
qualidade percebida diferia entre o sexo dos inquiridos.  
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Independent Samples Test - Qualidade do Serviço por Sexo  
 Levene’s Test for 
Equality of 
Variances 
t.test for Equality of Means 
 95% Confidence 
Interval of  the 
Difference 
 
F Sig t df 
Sig (2-
tailed) 
Mean 
Difference 
Std. Error 
Difference 
Lower Upper 
Equal 
variances 
assumed 
2,459 ,118 -3,018 238 ,003 -,402 ,133 -,664 -,139 
 
Equal 
variances not 
assumed 
  -3,068 106,893 ,003 -,402 ,131 -,661 -,142 
 
 
 
 
 
 
 
Tabela 28 - Gap do serviço e teste t para «Sexo dos inquiridos» 
 
 
5.3.3.2 Variável Independente «Idade dos inquiridos» 
 
Seguindo o propósito de averiguar se a idade dos inquiridos se associava ao nível de qualidade 
percebida do serviço, a hipótese G do estudo apontava para que o nível de qualidade percebida 
se relacionasse com a idade dos inquiridos. 
Os resultados obtidos (Tabela 29), através do coeficiente rho de Pearson, apontaram para um 
valor de p de 0,979, indicando que, embora os valores comparáveis se movimentem no mesmo 
sentido, não existe relação linear entre as variáveis, facto que invalida a hipótese. 
 
Qualidade do Serviço * Idade dos Inquiridos 
 Qualidade do Serviço Idade 
Pearson 
Qualidade do Serviço 
Correlation Coefficient 1 -,002 
Sig. (1-tailed)  ,979 
N 240 240 
Idade 
Correlation Coefficient -,002 1 
Sig. (1-tailed) ,979  
N 240 241 
 
Qualidade do Serviço por Sexo 
  Média Desvio Padrão 
Sexo 
F 4,63 
,875 
 
M 5,03 ,905 
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 Tabela 29 - Relação entre qualidade do serviço e «Idade dos inquiridos» 
 
5.3.3.3 Variável Independente «Ciclo de estudos» 
 
Na análise da variável independente «Ciclo de Estudos», cujos resultados se encontram na Tabela 
30, o teste ANOVA revelou um p 0,217, com inclusão do valor zero no intervalo de confiança de 
95%. 
Com estes resultados constata-se que a hipótese H do estudo, que postulava que o nível de 
qualidade percebida diferia com o clico de estudos que os inquiridos frequentavam, não é válida, 
pois o nível de qualidade percebida não se diferencia em função do ciclo de estudos que os 
inquiridos frequentam. 
 
Qualidade do Serviço / Ciclo de Estudos 
 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Between Groups 2,546 2 1,273 1,536 ,217 
Within Groups 196,387 237 ,829   
Total 198,933 239    
 
              
                Tabela 30 - Teste ANOVA para «Ciclo de Estudos» 
 
5.3.3.4 Variável Independente «Frequência noutras universidades» 
 
A hipótese I do estudo estabelecia que o nível de qualidade percebida não diferia com a 
frequência ou não de outras universidades. 
Os resultados apurados, apresentados na Tabela 31, demonstram que quer para os inquiridos que 
já frequentaram outras universidades (M= 4,93), como para aqueles que nunca frequentaram (M= 
4,69), o nível de qualidade do serviço é satisfatório, uma vez que o avaliam positivamente nas 
duas amostras independentes (Sim/Não). Contudo, o teste-t revela ausência de relação linear 
entre a frequência noutras universidades e o nível de qualidade percebida (p=0,107), com 
inclusão do valor zero no intervalo de confiança de 95%. 
Qualidade do Serviço * Idade dos Inquiridos 
Idade Min Max M DP 
De 18 a 24 1 1 4,64 ,916 
De 25 a 34 3 6 4,76 ,879 
De 35 a 65 4 7 5,27 ,740 
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Desta forma, atesta-se a validade da hipótese, ou seja, a qualidade percebida não difere com a 
frequência noutras universidades. 
 
 
Independent Samples Test (Qualidade do Serviço*Frequência noutras universidades) 
 Levene’s Test for 
Equality of 
Variances 
t.test for Equality of Means 
 95% Confidence 
Interval of  the 
Difference 
 
F Sig t df 
Sig (2-
tailed) 
Mean 
Difference 
Std. Error 
Difference 
Lower Upper 
Equal 
variances 
assumed 
,654 ,420 1,616 236 ,107 ,246 ,152 -,054 ,547 
 
Equal 
variances 
not 
assumed 
  1,428 56,875 ,159 ,246 ,172 -,099 ,592 
 
 
      
 
 
 
 
          Tabela 31 - Teste t para «Frequência noutras universidades» 
 
5.3.3.5 Variável Independente «Inquirido trabalhador-estudante» 
 
A hipótese J do estudo postulava que o nível de qualidade percebida diferia nos inquiridos que 
usufruíam ou não de estatuto de trabalhador-estudante. Com o intuito de aferir se o estatuto de 
trabalhador-estudante seria um elemento significativo na avaliação da qualidade do serviço, 
procedeu-se à aplicação do teste-t para as duas amostras independentes (Sim/Não). 
Os resultados obtidos (Tabela 32) indicam que a avaliação da qualidade do serviço é satisfatória, 
quer para os inquiridos que usufruem de estatuto de trabalhador-estudante (M= 5,15), como para 
aqueles que não usufruem (M= 4,67).  
O teste-t demonstra que existe relação linear significante entre as variáveis (p= 0,004), resultado 
que valida a hipótese do estudo. Refira-se que o nível de qualidade percebida pelos inquiridos que 
usufruíam de estatuto de trabalhador-estudante é significativamente mais elevado, em 
comparação com aqueles que não usufruíam desse estatuto. 
 
Qualidade do Serviço*Frequência noutras universidades 
 
 Média Desvio Padrão 
Outras 
universidades 
Sim 4,93 
1,065 
 
Não 4,69 ,875 
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       Tabela 32 - Teste t para «Inquirido trabalhador-estudante» 
 
5.3.3.6 Variável Independente «Curso frequentado» 
 
Finaliza-se a discussão dos resultados abordando a relação entre a variável independente «Curso 
frequentado» e o nível de qualidade percebida. A última hipótese considerada no estudo (K) 
estabelecia que o nível de qualidade percebida não diferia com o curso que os inquiridos 
frequentavam. Os resultados apurados no teste ANOVA (Tabela 33) evidenciam que, de facto, não 
existe diferença significativa (p= 0,063) na qualidade percebida do serviço em diferentes cursos 
frequentados pelos inquiridos. Este resultado valida a hipótese do estudo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
     Tabela 33 - Teste ANOVA para «Curso frequentado» 
                                          
Independent Samples Test (Qualidade do Serviço *Inquirido Trabalhador-estudante) 
 Levene’s Test for 
Equality of 
Variances 
t.test for Equality of Means 
 95% Confidence 
Interval of  the 
Difference 
 
F Sig t df 
Sig (2-
tailed) 
Mean 
Difference 
Std. Error 
Difference 
Lower Upper 
Equal 
variances 
assumed 
1,228 ,269 2,898 238 ,004 ,482 ,166 ,154 ,810 
 
Equal 
variances 
not 
assumed 
  3,012 45,998 ,004 ,482 ,160 ,160 ,804 
Qualidade do Serviço *Inquirido Trabalhador-estudante 
 
 Média Desvio Padrão 
Trabalhador-
estudante 
Sim 5,15 
,857 
 
Não 4,67 ,905 
Qualidade do Serviço * Curso frequentado 
 
 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 
Between 
Groups 
13,271 9 1,475 1,835 ,063 
Within Groups 184,051 229 ,804   
Total 197,322 238    
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5.4 Resumo 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                   
Fazendo uma síntese dos resultados da caracterização da população e suas variáveis sociográficas, 
constata-se que a amostra é maioritariamente constituída por inquiridos do sexo feminino 
(74,3%) com idades compreendidas entre os 18 e os 24 anos (77,2%), e que a média de idade 
entre os inquiridos é de 24 anos. A nacionalidade patente entre os inquiridos é a Portuguesa 
(91,7%) e, do total da amostra, 72,6% frequenta o curso de licenciatura, sendo que o curso com 
maior percentagem de frequência é a licenciatura em Administração Pública. Também se verificou 
que 80,9% dos inquiridos nunca frequentou outra universidade e que 14,1% usufrui de estatuto 
de trabalhador-estudante. 
Quanto à análise de resultados, na unidimensionalidade da escala de avaliação da qualidade do 
serviço dos SGA da UA, verificou-se que as três dimensões extraídas (Fidelização; Tangibilidade; 
Fiabilidade) saturaram num único fator, explicando 59,73% da variância de resultados, e cada uma 
delas apresenta um valor próprio, correlacionando-se com o fator que representam. Na análise da 
consistência interna da escala apurou-se um valor de alfa de Cronbach’s de 0,925 que juntamente 
com cargas fatoriais altas num único fator se pode considerar uma escala unidimensional com um 
(bom) grau de consistência interna, permitindo assim a sua repetida aplicação, visto que tem 
fiabilidade interna adequada. 
No que concerne à validade da escala, o KMO apresentou um resultado de 0,919 e um teste de 
esfericidade de Bartlett’s de 2541,721 atestando assim o corelacionamento entre as variáveis da 
amostra e, consequentemente, a adequação da análise. 
No seu alinhamento, foi utilizado o método de rotação oblíquo (Direct Oblimim) com supressão 
de valores absolutos inferiores a 0,4 e aplicado o método de extração de fatores designados por 
“componentes principais”. Não emergiu o mesmo número de fatores propostos por Parasuraman 
et al. (1988) no constructo da escala SERVQUAL. Na nova escala, o padrão de cargas fatoriais não 
se formulou à semelhança da escala original, determinando a existência de três fatores. 
 Da análise fatorial foram extraídos resultados válidos de acordo com os autores originais 
(Parasuraman et al., 1988), reconhecendo-se que as características da escala SERVQUAL se 
respeitaram mesmo com o novo formato para a escala de avaliação da qualidade do serviço dos 
SGA da UA. 
O Gap 5, medida da avaliação da qualidade, apresenta um valor negativo (-1,35), indicando que a 
perceção de desempenho dos clientes em relação ao serviço é inferior quando comparado com a 
importância que conferem aos seus atributos, facto que se verifica em cada uma das dimensões 
que compõem a escala. 
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A análise do gap de cada item, individualmente, extraiu um valor negativo, indicando, da mesma 
forma, que a perceção é menor do que a importância. Exceto o item A2, todos os outros apontam 
para uma avaliação baixa da qualidade do serviço. 
Os itens A8 e A9 são aqueles que têm maior peso no resultado da avaliação da qualidade do 
serviço, contrariamente aos itens A2 e A1 que são os que menos contribuem para esse resultado. 
A dimensão Fiabilidade foi aquela que apresentou pior desempenho, com um gap negativo de -
1,70, seguindo-se a dimensão Fidelização, com um gap de -1,33, valor aproximado do Gap 5 
(1,35). Por fim, a dimensão Tangibilidade é aquela que melhor resultado de desempenho obteve, 
com um gap de -0,519. Na Tabela 34 resumem-se os resultados obtidos. 
 
   
   
 
 
 
 
 
             
            Tabela 34 - Resumo do valor dos gaps 
 
Perante os valores negativos que os gaps representam, constata-se que a qualidade percebida 
não é satisfatória.  
Relativamente à análise das variáveis independentes foi aplicado o teste-t em função dos grupos 
de comparação, o coeficiente de correlação rho de Pearson e o teste ANOVA. 
A perceção da qualidade na variável independente «Sexo dos inquiridos» é satisfatória para os 
dois tipos que a compõem (homens e mulheres), com maior incidência no sexo masculino. 
Constatou-se que nível de qualidade percebida difere com o sexo dos inquiridos. 
Na análise das variáveis independentes «Frequência noutras Universidades»; «Ciclo de Estudos» e 
«Curso Frequentado» verificou-se que não existem diferenças significativas entre os resultados 
das categorias em análise, facto que não acontece com a variável «Inquirido Trabalhador-
Estudante», tendo-se apurado que os inquiridos que usufruem de estatuto de trabalhador-
estudante atribuem uma qualidade do serviço mais elevada, comparativamente com aqueles que 
não usufruem desse estatuto. 
 
 
 
 
Resumo Gaps Min Máx M DP 
Gap Dimensão Tangibilidade -4,50 2,50 -,519 1,10 
Gap Dimensão Fidelização -5,36 1,64 -1,33 1,09 
Gap Dimensão Fiabilidade -5,40 1,20 -1,70 1,21 
Gap Qualidade do Serviço -4,83 1,00 -1,35 ,97 
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Capítulo 6 - Conclusão 
 
A questão central desta investigação foi perceber a perceção que os clientes da Universidade de 
Aveiro têm em relação à qualidade dos Serviços de Gestão Académica da mesma Universidade. 
Procurou-se dar resposta a esta questão auscultando os alunos dos SGA da UA. Para analisar esta 
questão foi necessário fazer, na Parte I, uma revisão da literatura sobre a qualidade em serviços e, 
mais especificamente, sobre a sua avaliação e gestão em serviços públicos, identificando-se os 
modelos e ferramentas que serviram de base ao estudo empírico. Na Parte II procedeu-se a uma 
análise mais específica da avaliação da qualidade na Universidade de Aveiro como uma Instituição 
de Ensino Superior, tema central da dissertação, e explanaram-se os métodos de conceção da 
investigação e amostragem, onde se incluiu a questão de investigação, os objetivos e hipóteses 
subjacentes e a justificação da escolha do estudo de caso, que foi apresentado e posteriormente 
analisado. 
Para concluir esta investigação, apresentam-se neste capítulo as principais conclusões e 
contributos deste trabalho, bem como, as suas limitações e pistas para futuras investigações. 
 
A avaliação da qualidade de um serviço é de grande importância porque permite tomar decisões 
que melhorem o seu desempenho. Numa Instituição de Ensino Superior esta avaliação ganha 
especial relevância porque num mercado cada vez mais competitivo é importante tomar medidas 
para melhorar o seu serviço, por forma a atingir uma posição de excelência. Assim, este trabalho 
propôs-se avaliar a qualidade dos SGA do ponto de vista do cliente, na medida em que o 
reconhecimento desta realidade pode influir no aperfeiçoamento das discrepâncias do serviço. 
Os objetivos propostos para esta investigação, geral e específicos, foram globalmente atingidos. 
Conseguiu-se avaliar o nível de qualidade percecionada pelos clientes dos Serviços de Gestão 
Académica da Universidade de Aveiro, através da análise efetuada, de acordo com as orientações 
das escalas SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988), SERVPERF de Cronin e Taylor (1992) e da 
Análise de Importância-Desempenho de Martilla e James (1977), que permitiram medir e 
relacionar a qualidade percebida dos serviços com o nível de importância percebida. A adoção 
destas três ferramentas permitiu a criação de uma grelha de avaliação que se demonstrou 
pertinente para a avaliação da qualidade do serviço, já que sendo utilizado junto à população-alvo 
com o intuito de avaliar esse mesmo constructo, obteve resultados psicométricos adequados. Em 
particular, os resultados das escalas SERVQUAL e SERVPERF aplicadas aos SGA da UA 
demonstraram bons índices de consistência interna e validade fatorial, constituindo-se por três 
 71 
 
subescalas: fidelização, ou seja, comportamentos, atitudes dos colaboradores e normas do 
serviço; tangibilidade, ou seja, evidências físicas do serviço; e fiabilidade, ou seja, a forma como os 
colaboradores prestam o serviço adequadamente, transmitindo confiança aos clientes através da 
informação que prestam. Pese embora esta estrutura final, a escala é suscetível a alterações e 
sempre que necessário deve sofrer adaptações de modo a corresponder às características 
específicas do serviço a avaliar (Parasuraman et. al., 1988). Trata-se de constructos diretamente 
relacionados com a qualidade de um serviço, o que remete para a validade do conteúdo do 
instrumento utilizado e, consequentemente, para a confiança nos resultados alcançados e que 
permitiram responder aos objetivos específicos que a seguir se enumeram. 
Os objetivos específicos a que se procurou dar resposta deram lugar às hipóteses de análise. No 
primeiro objetivo pretendia-se determinar o nível de qualidade percebida acerca dos Serviços de 
Gestão Académica da Universidade de Aveiro. Através da hipótese A “O nível de qualidade global 
percecionada acerca dos Serviços de Gestão Académica da Universidade de Aveiro é satisfatório” 
verificou-se que os resultados apontaram que a grande maioria da amostra tem uma perceção 
bastante positiva da qualidade do serviço.  
O segundo objetivo pretendia analisar os gaps dos Serviços de Gestão Académica da Universidade 
de Aveiro, resultantes da comparação entre perceção e importância. Com a hipótese B “As 
dimensões analisadas na avaliação da qualidade dos Serviços de Gestão Académica da 
Universidade de Aveiro contêm gaps” confirmou-se a existência de discrepâncias em todas as 
dimensões da avaliação da qualidade dos SGA da UA, significando que os parâmetros de 
qualidade avaliados no instrumento de pesquisa foram percebidos com qualidade deficiente, 
confirmando-se, assim, a hipótese colocada. Com a obtenção destes resultados, também a 
medida de avaliação da qualidade do serviço (Gap 5) apresentou discrepâncias. Os resultados 
obtidos do instrumento indicam que a qualidade do serviço deve ser melhorada, pois a perceção 
da qualidade do serviço é menor do que a importância que os utilizadores concedem aos 
atributos avaliados. Com estes resultados conclui-se que provavelmente será necessário ponderar 
novas medidas de aperfeiçoamento de melhorias nos SGA da UA. Analisando em particular os 
gaps ou falhas encontradas na qualidade de serviço, surge como particularmente relevante o 
aperfeiçoamento dos serviços ao nível de cumprimento de prazos estabelecidos, de atendimento 
eficiente, ou seja, compreensão e satisfação das necessidades dos clientes, por forma a dar 
resposta aos seus problemas. Contudo, registou-se um item, valor estatístico de zero, que 
indicava que, neste caso, a qualidade percebida é satisfatória, referindo-se à boa localização e 
atratividade das instalações do serviço. 
72 
 
O terceiro objetivo postulava a identificação das dimensões mais relevantes na avaliação da 
qualidade dos SGA da UA. Os resultados apurados indicam que a dimensão Fidelização é a que 
apresenta maior percentagem de variância extraída com 41,669%. Já a dimensão Tangibilidade 
corresponde a uma variância extraída de 8,082% e a dimensão Fiabilidade 5,997%. Perante estes 
valores, conclui-se que a dimensão Fidelização é a mais incidente na avaliação da qualidade do 
serviço. O constructo da dimensão Fidelização, nesta análise, reporta para as dimensões 
Capacidade de Resposta, Segurança e Empatia da escala original SERVQUAL, e os seus itens 
avaliam comportamentos e atitudes dos colaboradores e normas do serviço, fatores que, de 
acordo com a percentagem de variância extraída, se revelam de grande importância na avaliação 
da qualidade do serviço. Quer isto dizer que a relação profissional e, simultaneamente, cordial 
estabelecida entre colaborador e cliente é de extrema importância para formar a perceção da 
qualidade do serviço dos SGA UA, pelo que será uma meta a fomentar. A formação em 
competências pessoais e sociais poderá ser neste sentido uma mais valia. 
O quarto objetivo estabelecia a identificação das discrepâncias relacionadas com as mais 
incidentes dimensões na avaliação da qualidade do serviço. Através das hipóteses C “O valor 
percebido na análise da dimensão Fidelização é positivo (P> I) ”; D “O valor percebido na análise 
da dimensão Tangibilidade é positivo (P> I) ” e E “O valor para a dimensão Fiabilidade é positivo 
(P> I) ”, registaram-se as discrepâncias existentes em cada dimensão, tendo-se verificado que 
todas apresentavam um gap negativo, reportando para uma baixa qualidade do serviço. Os 
resultados apontaram, na dimensão Tangibilidade, constituída por dois itens, a existência de 
maior gap no item que avaliava o fornecimento de equipamentos modernos e atualizados do 
serviço, indicando que esta vertente será um aspeto a aperfeiçoar no serviço, embora se 
compreenda que englobe grande investimento. A dimensão Fiabilidade, constituída por cinco 
itens, é a dimensão que apresenta o maior gap na avaliação da qualidade do serviço. As maiores 
discrepâncias identificadas dizem respeito à avaliação do cumprimento de prazos estabelecidos 
pelo serviço, à avaliação do atendimento isento de lacunas e ao interesse demonstrado pelos 
colaboradores para solucionar as questões expostas pelos clientes, características que, sem 
dúvida, têm grande importância na avaliação da qualidade, devendo ser aperfeiçoadas. 
Respondendo ao objetivo propriamente dito, todos os itens que constituem a dimensão mais 
incidente da avaliação da qualidade do serviço (Fidelização) contém discrepâncias. A dimensão 
Fidelização, composta por onze itens, apresenta discrepâncias em todos os itens avaliados. Estes 
resultados indicam ser fundamental aperfeiçoar diversos aspetos do serviço. Tais aspetos 
prendem-se com: compreender melhor as necessidades dos clientes, demonstrar mais 
 73 
 
preocupação com os interesses dos estudantes e apostar na formação dos colaboradores para 
que estes adquiram conhecimentos que propiciem um correto e esclarecedor atendimento, 
transmitindo simpatia e confiança.  
Com o quinto objetivo pretendia-se identificar as diferenças no nível de qualidade percebida dos 
SGA da UA, por sexo e idade. As hipóteses F e G postulavam que o nível de qualidade global 
percebida diferia com o sexo dos inquiridos e se relaciona com a idade dos mesmos. Os resultados 
apurados revelaram que os inquiridos do sexo masculino atribuem um nível de qualidade 
percebida superior ao sexo feminino, resultado da relação linear significativa. Tal facto poderá 
estar relacionado com atribuição de um nível de exigência mais baixo no sexo masculino, ou 
talvez por as mulheres estarem mais atentas aos aspetos tangíveis do serviço e serem mais 
críticas (Snipes et al., 2006). Relativamente à idade, verificou-se que o nível de qualidade não se 
relaciona com esta variável. Este resultado poderá estar relacionado com a média de idades dos 
inquiridos, uma vez que 186 dos 241 inquiridos tinham entre os 18 e os 24 anos e por 
caracterizarem um tipo de consumidores mais tolerantes com o desempenho do serviço (O’Neill, 
2003). 
Com o sexto objetivo proposto na investigação pretendia-se fazer a comparação entre os 
diferentes ciclos de estudo e os diferentes cursos frequentados pelos inquiridos e o nível de 
qualidade percebida do serviço. Através das hipóteses H “O nível de qualidade global percebida 
difere com o ciclo de estudos que os inquiridos frequentam” e K “O nível de qualidade percebida 
não difere com os cursos frequentados” verificou-se que o nível de qualidade percebida não 
diferencia em função dos diferentes ciclos de estudo ou cursos frequentados. Este resultado 
poderá estar relacionado com o facto da maior percentagem de inquiridos frequentar o curso de 
licenciatura, revelando a amostra maior incidência nas licenciaturas em Administração Pública e 
em Técnico Superior de Justiça, bem como na faixa etária entre os 18 e os 24 anos. Esta 
população caracteriza-se também por consumidores menos experientes no contacto com os 
serviços públicos e, portanto, menos exigentes. Talvez pelo mesmo motivo, e à semelhança dos 
resultados obtidos para avaliar o sexto objetivo, também no sétimo objetivo, através da hipótese I 
“O nível de qualidade percebida não difere com a frequência noutras universidades” verificou-se 
que o nível de qualidade percebida não se diferencia em função da frequência de outra 
universidade (que não apenas a UA). Aqui, também é de considerar que somente 18,3% dos 
inquiridos teve contacto com um serviço com características semelhantes ao avaliado e, assim 
sendo, a sua avaliação não é comparável. 
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Por fim, o oitavo objetivo postulava a comparação do nível de qualidade percebida em inquiridos 
que usufruíam ou não de estatuto de trabalhador-estudante. Com a hipótese J “O nível de 
qualidade percebida difere em função dos inquiridos usufruírem ou não de estatuto trabalhador-
estudante” apurou-se que o nível de qualidade percebida é maior nos inquiridos que usufruem do 
estatuto de trabalhador-estudante, revelando-se este estatuto como um fator importante na 
avaliação da qualidade do serviço. Este resultado poderá ter a ver com o nível de exigência desta 
população; sendo trabalhador a experiência de contacto com os serviços públicos será maior e 
consequentemente o nível de exigência e avaliação de desempenho do serviço também aumenta. 
Apesar dos contributos dados pelo presente trabalho, expostos acima, será de referir que 
algumas questões ficaram por responder e poderão, por isso, fundamentar trabalhos futuros, 
nomeadamente, a discrepância encontrada entre diferentes medidas de qualidade do serviço. Ao 
avaliar as perceções de desempenho e a importância atribuída aos atributos do serviço verificou-
se a existência de gaps ou falhas, que remetem para uma avaliação baixa da qualidade do serviço; 
pelo contrário, ao avaliar a perceção de qualidade por uma pergunta direta classificativa (de 
muito fraca a excelente) verificou-se que a grande maioria da amostra tem uma perceção 
bastante positiva da qualidade do serviço. Até que ponto especificar as condições segundo as 
quais queremos avaliar a qualidade do serviço não se torna enviesador dos resultados? Ou será 
que uma pergunta genérica está mais sujeita a questões de desejabilidade social? A necessidade 
de aperfeiçoamento de medidas de qualidade do serviço surge como decorrente destas reflexões. 
Deste aperfeiçoamento resultará uma avaliação válida que permita fundamentar estratégias de 
melhoria do funcionamento do serviço em si. O presente trabalho será um ponto de partida para 
esta implicação prática da avaliação da qualidade do serviço, apontando a pertinência de intervir 
ao nível de cumprimento de prazos estabelecidos, atendimento, e compreensão para com as 
necessidades dos clientes, da consciência das mulheres e alunos trabalhadores estudantes como 
possivelmente mais críticos e exigentes, e da importância da relação estabelecida entre 
colaboradores e utentes do serviço para responder a esta exigência.  
O presente trabalho cumpriu globalmente o seu objetivo, na medida em que contribuiu para 
explorar métodos de avaliação da qualidade de serviço e permitiu caracterizar e informar acerca 
da qualidade de serviço percebida nos Serviços de Gestão Académica da Universidade de Aveiro. 
Para finalizar, apresenta-se as limitações encontradas nesta investigação e algumas pistas que 
poderão ser aplicadas em futuras investigações. 
A primeira limitação decorre da análise ter sido aplicada num só serviço, não podendo os seus 
resultados serem generalizáveis. Desta forma, faria sentido, desenvolver a análise noutra unidade 
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de ensino por forma a compreender se os seus resultados se podem generalizar. Por outro lado, 
aplicar a presente análise periodicamente permitiria perceber qual a evolução da qualidade do 
serviço prestado. 
Uma outra limitação decorre da avaliação das expectativas, sendo estas adaptáveis faria sentido 
aplicar um questionário antes do primeiro contacto com Instituições de Ensino Superior e dois ou 
três anos depois por forma a avaliar se estas se alteravam. 
Em suma, este trabalho não deve ser considerado como concluído, mas antes como uma análise 
que poderá ser considerada um ponto de partida, contribuindo para o desenvolvimento de 
futuras investigações. 
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Anexo – Instrumento de Pesquisa 
 
 
Este questionário insere-se num estudo associado à elaboração de uma dissertação de Mestrado em Administração e Gestão 
Pública da Universidade de Aveiro. 
Com esta investigação, pretende-se analisar o funcionamento dos Serviços de Gestão Académica da Universidade de Aveiro do 
ponto de vista do aluno, como cliente de uma instituição de Ensino Superior. 
A informação solicitada neste questionário é anónima e confidencial, tendo como objetivo o seu uso para fins académicos. O seu 
preenchimento apresenta uma duração prevista de 10 minutos. 
A sua opinião é muito importante para este estudo.  
 
 
 
1. Idade: 
 
 
2. Género:  
 
Feminino Masculino   
 
 
 
3. Nacionalidade:  
 
 
 
4. Concelho:    
 
 
 
5. Já frequentou outra universidade? 
 
 
Sim                    Não            Se sim, qual?    
 
 
 
6. Ciclo de estudos que frequenta:  
 
  
Licenciatura                                                   Licenciatura c/ Mestrado integrado   
 
 
Mestrado Doutoramento Outros    
 
 
 
7. Trabalhador – estudante: 
 
 
Sim               Não 
 
 
 
 
8. Curso em que se encontra inscrito:  
 
 
 
 
 
 
  
 
  
  
  
 
I – Informação Básica 
 
Questionário de satisfação aos alunos utentes dos Serviços de Gestão Académica 
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As seguintes afirmações relacionam-se com os Serviços de Gestão Académica da Universidade de Aveiro. Pretende-se saber a sua 
opinião acerca das suas características e do modo de funcionamento do serviço. Em cada afirmação, assinale com um X, numa escala 
de 1 a 7, ((1) = Discordo Plenamente; (7) = Concordo Plenamente / (1) = Sem Importância; (7) = Extremamente Importante), 
conforme o seu grau de concordância face ao exposto. Quanto maior a concordância, maior o número; quanto menor a concordância, 
menor o número. 
Sendo o objetivo do estudo uma qualificação que melhor traduza o desempenho dos Serviços de Gestão Académica e a importância 
atribuída a cada facto ou característica apresentada, a sua conceção não inclui a possibilidade de respostas do tipo binário (sim ou 
não).  
 
 
 
 
 
 
Dimensões da qualidade dos Serviços de Gestão Académica da 
Universidade de Aveiro 
 
 
 
SGA - Serviços de Gestão Académica 
 
 
 
 
Relativamente ao 
desempenho dos SGA. 
 
(1) = Discordo Totalmente 
 
(7) = Concordo Totalmente 
  
 
 
 
Relativamente à 
importância que atribuí. 
 
(1) = Nada Importante 
 
(7) = Extremamente 
Importante 
  
  
  
1. Os SGA dispõem de equipamentos modernos e actualizados. 1 2 3 4 5 6 7   1 2 3 4 5 6 7 
2. As instalações dos SGA são atractivas e bem localizadas. 1 2 3 4 5 6 7   1 2 3 4 5 6 7 
3. Os funcionários dos SGA apresentam-se com uma boa aparência. 1 2 3 4 5 6 7   1 2 3 4 5 6 7 
4. Os SGA dispõem de variada informação (folhetos, revistas e 
similares). 
1 2 3 4 5 6 7   1 2 3 4 5 6 7 
5. Os funcionários dos SGA dão resposta aquilo que se comprometem. 1 2 3 4 5 6 7   1 2 3 4 5 6 7 
6. Os SGA demonstram interesse em solucionar as questões expostas. 1 2 3 4 5 6 7   1 2 3 4 5 6 7 
7. Os funcionários tentam sempre, logo no primeiro contacto, 
solucionar as questões expostas. 
1 2 3 4 5 6 7   1 2 3 4 5 6 7 
8. Os SGA solucionam os problemas nos prazos estipulados. 1 2 3 4 5 6 7   1 2 3 4 5 6 7 
9. Os SGA padronizam-se por um atendimento isento de lacunas. 1 2 3 4 5 6 7   1 2 3 4 5 6 7 
10. Os funcionários dos SGA comunicam quando um problema está 
solucionado. 
1 2 3 4 5 6 7   1 2 3 4 5 6 7 
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11. Os funcionários dos SGA são pontuais. 1 2 3 4 5 6 7   1 2 3 4 5 6 7 
12. Os funcionários dos SGA demonstram disponibilidade. 1 2 3 4 5 6 7   1 2 3 4 5 6 7 
13. Os funcionários dos SGA dão resposta às questões colocadas. 1 2 3 4 5 6 7   1 2 3 4 5 6 7 
14. O comportamento dos funcionários dos SGA transmite confiança. 1 2 3 4 5 6 7   1 2 3 4 5 6 7 
15. Os SGA proporcionam uma sensação de confiança. 1 2 3 4 5 6 7   1 2 3 4 5 6 7 
16. Os funcionários dos SGA são simpáticos e prestáveis. 1 2 3 4 5 6 7   1 2 3 4 5 6 7 
17. Os funcionários dos SGA têm conhecimentos para um correcto e 
esclarecedor atendimento. 
1 2 3 4 5 6 7   1 2 3 4 5 6 7 
18. O atendimento dos funcionários dos SGA é com a devida atenção 
individualizada. 
1 2 3 4 5 6 7   1 2 3 4 5 6 7 
19. O horário de atendimento dos SGA é conveniente e satisfatório. 1 2 3 4 5 6 7   1 2 3 4 5 6 7 
20. Os funcionários dos SGA proporcionam uma atenção 
personalizada. 
1 2 3 4 5 6 7   1 2 3 4 5 6 7 
21. Os funcionários dos SGA preocupam-se com os interesses dos 
estudantes. 
1 2 3 4 5 6 7   1 2 3 4 5 6 7 
22. Os SGA compreendem as necessidades dos estudantes. 1 2 3 4 5 6 7   1 2 3 4 5 6 7 
 
23. Como classifica a qualidade global do Serviço de Gestão Académica da Universidade de Aveiro? 
 
 
 1 2 3 4 5 6 7 
 
 
Muito Fraca           Excelente 
 
Justifique a sua apreciação à qualidade global. 
 
OBRIGADA PELA SUA COLABORAÇÃO! 
